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1. Resumen Ejecutivo 
 
El Negocio 
El plan de negocio de Nuna Holística se enmarca en la relación de intermediario 
entre la oferta y la demanda de las terapias holísticas, implementando los conceptos y las 
condiciones que permitan que se brinde el servicio y la calidad al usuario, dentro del sector 
productivo de la salud, donde se está en constante búsqueda del bienestar, la armonía y el 
equilibrio para su desarrollo físico, emocional, mental y espiritual. 
Este negocio surgió de la diversificación de la oferta, a partir del estudio de la 
demanda de un mercado insatisfecho con los servicios recibidos de la MAC - Medicina 
Alternativa y Complementaria, como también con propuestas de servicios afines.  
Muchas de las personas han apelado a los profesionales de este sector, sin 
condiciones básicas de calidad para brindar la atención de la terapia holística.  
El estudio de mercado ha sido realizado mediante fuentes primarias (302 encuestas, 
entrevistas en profundidad a personalidades del sector y a clientes representativos que son 
usuarios de este tipo de servicio, entre otros) y fuentes secundarias (estadísticas, bases de 
datos, consultas en libros y revistas especializadas, páginas de internet, entre otros), 
determinando que el mercado objetivo asciende a 313,529 personas: conformado por 
mujeres del área urbana de Lima Metropolitana de las zonas 6, 7 y 8 del APEIM, con 
edades entre 30 y 49 años.  
La empresa empieza sus actividades en la ciudad de Lima y provee incursionar en 
ciertas ciudades de Provincia, con mayor crecimiento económico. Asimismo, plantea 
ampliar sus operaciones a países de América Latina, donde se visualice la demanda del 
servicio descrito. Después de la investigación que se tiene prevista, se optará por lanzar 
nuevos productos cada año para así fortalecer su portafolio. Por otro lado, se plantea la 
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Implementación de alianzas estratégicas idóneas, para brindar opciones de la certificación 
a los terapeutas holísticos. 
El público objetivo cuenta con las siguientes características, definidas a partir de la 
segmentación y análisis de mercado realizado: 
o Mujeres entre 30 y 49 años, de NSE A, B y C+, que viven en las zonas 6, 7 y 8 del 
APEIM, atraviesan momentos de estrés para equilibrar su vida familiar y laboral.  
o En la búsqueda de respuestas existenciales sobre su vida. 
o Están interesadas en temas de comida nutritiva, tratamientos de belleza, actividades 
al aire libre ligadas a la distracción y la lectura de libros de autoayuda. 
 
La inversión 
o Se estima que el monto de la inversión inicial es de S/. 264,994. 
o La estructura de capital está compuesta en un 50% en aporte de los accionistas y el 
otro 50%, a través de un préstamo bancario obtenido en el BIF (Banco 
interamericano de finanzas), a una tasa de 12.33% y pagadero a cinco años. El 
punto de equilibrio se alcanza durante el primer año de operaciones del negocio. 
o La inversión financiera inicial del proyecto se recupera a los 51 meses. 
o El proyecto tiene una VAN financiera de S/. 125,592 
o La TIR financiera del proyecto es de 31%.  
o El COK es de 15.51%  
En función de este resultado, se concluye que el proyecto es económicamente 







2. Objetivo General 
Consolidar la oferta de las terapias holísticas a través de la plataforma digital, 
logrando así que el cliente encuentre toda la información relevante relacionada a dicho 
servicio y en un solo espacio. 
En este contexto, diferenciar con la calidad al servicio de la terapia holística, en el 
marco del protocolo del servicio, como en la calidad al terapeuta holístico, destacándolo a 





3. Descripción de la Idea de Negocio 
3.1 Nombre comercial 
Nuna Holística 
3.2 Sector económico 
Salud, siendo la actividad económica para este rubro de negocio: 9609 OTRAS 
ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALES N.C.P. (NCP: "No Clasificado 
Previamente") 
3.3 Definición del negocio 
Plataforma digital que conecta en un inicio los servicios de cinco terapias holísticas 
para el bienestar personal, en la Ciudad de Lima, Perú, dirigido a “Mujeres entre 30 - 49 
años”: 
• Acupuntura 
• Biomagnetismo (Terapia de imanes) 
• Coaching 
• Limpieza de Chakras, son los centros energéticos ubicados en el cuerpo humano, 
aplicando diversas técnicas (Reiki, Flores de Bach, Cuarzo, Péndulo hebreo,...) 
• Tai Chi 
3.4 Competencia 
A través de las entrevistas en profundidad, se ha evidenciado una demanda en 
mejorar la calidad de vida y fomentar el bienestar personal, a través de las terapias 
holísticas, el nombre comercial de la MAC. Se ha encontrado la existencia de una 
diversidad de especialidades y terapeutas holísticos, con una demanda creciente de sus 
servicios, en un mercado sin ninguna regularización comercial, ni de servicios. 
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Por ello, se observa una oportunidad de servir de nexo entre la oferta y la demanda, 
previendo una plataforma digital para ofertar las terapias holísticas, que en la actualidad no 
existe en el mercado peruano. Lo único que existe - que se podría considerar como 
competencia - son páginas webs informativas o grupos públicos en Facebook, como son el 
caso de:  
− Ámbar del alma: http://www.ambardelalma.net/ 
− Biomagnetismo Médico: http://www.biomagnetismomedico.org/ 
− Runawasi: http://runawasi.net/web/ 
− Refleja: https://refleja.pe/ 
− Fluir: https://www.facebook.com/FluirSAC 
− Salud natural Perú (Terapias alternativas en Perú):  
https://www.facebook.com/groups/122237327802/ 
− Terapias de bienestar: https://www.facebook.com/groups/694568390629445/ 
− Holística eventos: https://www.facebook.com/groups/507120292797098/ 
Un referente en nuestro país de la terapia holística del Biomagnetismo es “Zona 
Salud”, siendo Maricarmen Dongo su CEO 
(http://www.biomagnetismomedico.org/inicio.html). Este servicio atendía en un solo local 
en el distrito de Surco y en el 2018, abrió su segundo local en Miraflores, después de nueve 
años. Este servicio se mide en camillas por hora. En Surco, que es su primer local, atendía 
con seis camillas por hora y, esta misma oferta, es la que ha llevado a su nuevo local en 
Miraflores, con lo que está incrementando en 100% los turnos de atención por hora. 
Asimismo, tenemos a la empresa “Ámbar del alma”, con su CEO Carla Gilardi, 
que a través de su página web y su centro holístico (en el primer piso de una casa 
residencial, en el distrito de Surco), brinda diferentes terapias holísticas y venta de 
productos relacionados al bienestar personal. En los dos últimos años, viene incursionado 
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en el rubro de eventos internacionales, trayendo a una personalidad extranjera del sector 
para capacitaciones, con una fuerte aceptación del público peruano. Como es el caso que 
para los meses de junio, de los últimos 4 años (2015, 2016, 2017 y 2018), viene trayendo a 
Mabel Katz, la maestra del Ho’oponopono en Latinoamérica (Meditación Hawaiana), 
congregando a 150 asistentes en promedio, en cada evento e incrementando la frecuencia 
de cada año (https://www.elcaminomasfacil.com/). 
A manera de resumen, lo visto en estadísticas, conceptos y tendencias, vislumbra 
que el negocio planteado está enmarcado en un rubro del sector salud con amplias 
posibilidades de crecimiento. Esto se puede comprobar en el desarrollo del presente 
trabajo, que permitirá el éxito del plan de negocio planteado. 
3.5 Viabilidad  
Promover estilos de vida saludable a través de las terapias holísticas, utilizando 
como herramienta una plataforma digital que sirve de nexo entre el terapeuta holístico y el 
cliente, ofertando los servicios de cinco terapias holísticas: Acupuntura, Biomagnetismo, 
Coaching, Limpieza de chakras y Tai Chi. 
En esta plataforma, el cliente podrá informarse sobre la definición y beneficios de 
las distintas terapias holísticas que se ofrecen, identificando a los terapeutas holísticos con 
sus respectivas referencias, pudiendo seleccionar el turno disponible que le favorezca, 
hasta realizar la transacción de la compra del servicio. 
El cliente podrá ver la trazabilidad del proceso de su atención, iniciando con la 
selección de turnos y terapeutas holísticos, hasta la recomendación y sugerencias por parte 
del cliente, como el llenado de una encuesta de satisfacción del servicio.  
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3.6 Ventajas diferenciales 
La ventaja diferencial de un negocio puede plantearse como la “característica 
diferenciadora capaz de atribuir al negocio una rentabilidad adicional” 
(“Themarketingband.es”, 2014). 
Por ello, se considera como las principales ventajas diferenciadoras del negocio de 
Nuna Holística a: 
1. Su protocolo de servicio, basado en eficiencia de procesos, seguridad y bienestar.  
2. Su certificación del terapeuta holístico, el mismo que ofrece conocimiento sobre los 
métodos y las técnicas, las tendencias del mercado y la administración del 
emprendimiento. 
Para el desarrollo de la primera ventaja, se ha considerado las nuevas tendencias del 
servicio y se ha determinado en seguir actualizándolo, a fin de mantener su factor 
diferenciador en el mercado. 
El segundo factor diferenciador de Nuna Holística, se refiere a brindar la 
certificación a los terapeutas, holísticos a través de la alianza estratégica con el CRT - 
Consejo de Autorregulación de Terapia Holística de Brasil. Esta entidad toma acción a 
partir de la falta de normatividad específica, con lo cual opta por la “autorregulación” a fin 
de establecer principios comunes en el ejercicio de la entrega del servicio, a través de los 
terapeutas holísticos afiliados, que se comprometen a ejercer con la técnica, la ética y la 
calidad en excelencia. (https://www.crt.org.br/) 
3.7 Propuesta de Valor del negocio 
Consolidación de la oferta de las terapias holísticas en la plataforma digital, 
asegurando la calidad con el protocolo de servicio y la certificación de los terapeutas 






Desde tiempos inmemoriales, el hombre ha buscado la mejor forma de poder curar 
sus enfermedades. Para ello, ha desarrollado la teoría y la practica en lo que hoy 
conocemos como la Medicina Convencional, aquella que usamos cuando padecemos 
alguna dolencia, vamos al médico y nos entrega una receta con una lista de medicamentos, 
que para muchos casos viene acompañada de una orden para realizar procedimientos 
clínicos. 
En paralelo, se encuentran las terapias holísticas que es la denominación comercial 
de la MAC, también conocida como Medicina Natural o Medicina Tradicional, concepto 
que alberga a todas las técnicas y los métodos de sanación, que conviven junto con la 
Medicina Convencional. Otro concepto a considerar es el de Mazuelos (2015), quien indica 
que es la agrupación de disciplinas terapéuticas que se encuentran fuera de las instituciones 
médicas convencionales. 
4.1 Rubro del sector en Perú 
En el Perú, se cuenta con la Medicinal Tradicional como herencia del Imperio 
Incaico, donde los denominados “curanderos” tenían los conocimientos y prácticas para 
conservar y recuperar el equilibrio de los miembros de cada casa, extendiéndose también a 
la misma comunidad. Hoy en día, se está volviendo a revalorar el conocimiento ancestral 
en temas de salud.  







CENSI - Centro Nacional de Salud Intercultural, 
Área MAC - Medicina Alternativa y 
Complementaria 
Perteneciente al MINSA, esta entidad incentiva la 
seguridad, eficacia, calidad, acceso y uso idóneo de 
la MAC en el país, propósito que está alineado con 
la OMS - Organización Mundial de la Salud.  
En este sentido, el área MAC cuenta con espacios en 
los hospitales del MINSA, que brindan atención con 





ESSALUD - Gerencia de Medicina Complementaria 
Se plantea que la Medicina Complementaria sea el 
punto de partida de la interculturalidad, la inclusión 
social y la revaloración de nuestros conocimientos 
ancestrales en salud. Se inicia en el año 1998 y a la 
fecha cuenta con 89 centros y unidades a nivel 
nacional.  
Medicina Complementaria es definida como la rama 
de la medicina que cuida al paciente desde un 
enfoque de complejidad, reconocida por la 
Organización Mundial de la Salud, y que utiliza 
métodos tradicionales y modernos debidamente 
validados, que buscan el bienestar biopsicosocial y 
espiritual de la persona, dentro de su contexto 





SPEMAC - Sociedad Peruana de Medicina 
Alternativa y Complementaria 
Agrupa a los médicos cirujanos colegiados y otros 
profesionales del área de salud de reconocida 
trayectoria, que hacen práctica de la Medicina 
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Alternativa y Complementaria, tal como lo 
recomienda la Organización Mundial de la Salud 
(OMS) y la Organización Panamericana de la Salud 
(OPS), promoviendo la Investigación Científica en el 
área, así como el ejercicio de estas. 
4.1.1 Estadísticas 
Es en ESSALUD, donde se cuenta con la información desde 1998, fecha en la que 
inicia operaciones la Gerencia de Medicina Complementaria, se ha venido dando un 
crecimiento en la aplicación de la MAC, según se muestra en la figura 1, que proviene de 
la Memoria Anual 2017. 
 
. Figura 1. Número de atendidos en medicina complementaria años 1998 – 2017 
Copyright 2017 por ESSALUD. 
A partir de esta data, se puede apreciar que está en crecimiento para los años 2013 - 







 Porcentaje de crecimiento anual de atendidos años 2013 - 2017 
Año 2013 2014 2015 2016 2017 
N° atendidos 55,733 64,073 79,373 85,600 88,179 
% crecimiento anual 17.3% 15.0% 23.9% 7.8% 3.0% 
 
En la misma Memoria Anual del 2017, ESSALUD presenta data estadística donde 
se identifica que las mujeres entre 30 a 59 años, son las que mayor demanda hacen de este 
servicio, según lo podemos apreciar en la tabla 2: 
Tabla 2 
Porcentaje de pacientes, según sexo y edad – 2017 
Sexo y Edad menos  
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Masculino 49 401 1,336 4,146 6,944 10,564 2,358 25,798 
 
Femenino 720 576 2,840 10,400 21,574 23,633 3,458 63,201 88,999 
  
         
  
         
% Rango de edad 











50.6% 37.4% 5.5% 100.0% 
 
 
La información de la tabla 2, es resultante de la figura 2, donde se visualiza que el 




    Figura 2. Pacientes de medicina complementaria, según sexo y edad – 2017.  
Copyright 2017 por ESSALUD. 
En cuanto a las Terapias Holísticas, en la Memoria Anual, ESSALUD (2017) 
establece que existen dos tipos:  
• Tipo individual y de mayor demanda: Acupuntura, Fitoterapia (plantas medicinales 
con fines curativos) y Trofoterapia (uso de los alimentos como tratamiento de 
salud). 
• Tipo grupal y de mayor demanda: Tai Chi, Kinesioterapia, Relajación, Meditación 
y Biodanza. 
4.1.2 Proyecto de Ley 
En la Comisión de Salud y Población del Congreso de la República del Perú, existe 
el dictamen favorable del Proyecto “Ley que regula y articula la práctica de la medicina 
tradicional y complementaria”, N° 01489/2016-CR, 8-Jun-2017, que plantea regular la 
aplicación de la medicina alternativa y complementaria en entidades públicas y privadas, 
en todo el territorio nacional (Anexo N° 01). 
Esta propuesta, fusiona tres iniciativas legislativas: 
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1. Ley que modifica la Ley 26842, Ley General de Salud, para incluir la 
investigación, el desarrollo y la aplicación de la medicina tradicional en el sistema 
nacional de salud. 
2. Ley que articula la medicina tradicional y complementaria al sistema nacional de 
salud. 
3. Ley que norma la práctica de la medicina alternativa y complementaria. 
En el marco de este proyecto, se establece: 
• Implementar el registro de quienes brindan este servicio. 
• Reconocer y regular los tipos de terapias holísticas que existen. 
• Establecer las características del lugar y los equipos requeridos para realizarlas. 
A la fecha, el proyecto de ley no ha pasado al pleno, para ser debatida y con la 
posibilidad de lograr su aprobación. 
4.2 Rubro del sector en América 
4.2.1 Argentina 
Desde la UNCUYO - Universidad Nacional de Cuyo, Mendoza, Argentina, se tiene 
que la MAC es tema actual en la Facultad de Ciencias Médicas. Indica que se convierte en 
una actualización de las practicas ancestrales de curación y que puede ubicarse como una 
preferencia para quienes la demanden. 
Desde otro lado, tenemos que las Constelaciones Familiares es una técnica o 
herramienta sistémico-fenomenológica que apoya a entender la estructura del sistema 
familiar, definidos por Bert Hellinger, el padre de la técnica (Centro Latinoamericano de 
Constelaciones Familiares, 2019). En el Senado Argentino, se ha presentado el Proyecto de 
Ley para reconocer y regular el ejercicio profesional, los requisitos de su práctica y que 
garantice tanto la seguridad y la confianza de su aplicación, como lo podemos apreciar en 
la figura N° 3. 
14 
 
Este proyecto de ley se realizó con el apoyo del CLCF - Centro Latinoamericano de 
Constelaciones Familiares, entidad que cuenta con el registro de Facilitadores de 
Constelaciones Familiares Certificados en dicho país y que puede ser consultada vía su 
página web: recalcan que esta técnica no reemplazará a la Medicina Convencional, en 
ningún momento. 
 
Figura 3. Proyecto de ley constelaciones familiares Senado Argentino.  
Copyright 2019 por Centro Latinoamericano de Constelaciones Familiares. 
4.2.2 Chile 
A través del Ministerio de Salud de Chile, se fomenta el uso de la Medicinas 
Complementarias y la definen según lo que establece la Colaboración Cochrane: “un 
amplio dominio de recursos de sanación que incluye todos los sistemas, modalidades, 
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prácticas de salud, teorías y creencias que los acompañan, diferentes a aquellas intrínsecas 
al sistema de salud políticamente dominante de una sociedad particular en un período 
histórico dado” (MINSAL-CL, 2019). 
Asimismo, indican que la MAC que tiene mayor demanda en el país, son: 
Homeopatía, Acupuntura, Naturopatía, Quiropraxia, Sintergética, las Terapias Florales, 
Apiterapia, entre otras. Asimismo, indican que tanto las terapias del Reiki, Aromaterapia, 
Quiromasaje, están con un crecimiento en su demanda y que la tendencia es a hablar de la 
Medicina Integrativa (la suma de la Medicina Convencional y la MAC. 
Asimismo, para el año 2005 se reglamenta el ejercicio de la práctica de la MAC 
como “profesiones auxiliares de la salud” y se establece las “condiciones de los lugares en 
donde se realizan”. Este fue el punto de partida, para reconocer a las terapias de 
Acupuntura, Homeopatía y Naturopatía como “profesiones auxiliares de la salud”. 
Actualmente, se encuentran en proceso de evaluación para reconocer a las Terapias 
Florales y la Masoterapia. 
Un hallazgo importante es que el Ministerio de Salud, establece la regulación para 
la acreditación y toma de exámenes de los profesionales que ejercen MAC, para las 
terapias holísticas que ha reconocido como Estado Chileno (Acupuntura, Homeopatía y 
Naturopatía). Con esto, ha desarrollado su “registro de terapeutas”, otorgándole la 
autorización para ejercer la práctica a lo largo del país. 
4.2.3 Estados Unidos 
El Centro Nacional de Salud Complementaria e Integrativa (National Center for 
Complementary and Integrative Health [NCCIH], 2017), es la entidad estatal de Estados 
Unidos que estudia los diversos sistemas de prácticas, productos y de atención médica, que 




− Si una práctica no convencional se utiliza junto con la medicina convencional, se 
considera “complementaria”. 
− Si una práctica no convencional se utiliza en reemplazo de la medicina convencional, 
se considera “alternativa”. 
Para la NCCIH, la mayor parte de los métodos complementarios para la salud 
corresponde a uno de los dos grupos siguientes:  
− Productos naturales. 
− Prácticas del cuerpo y la mente. 
En la Encuesta Nacional sobre la Salud (National Health Interview Survey [NHIS], 
2017), se planteó preguntas puntuales sobre el uso de medicina complementaria y 
alternativa, a fin de conocer la preferencia en el público estadounidense. En la figura 4, se 
muestra un alcance sobre rubros complementarios para la salud que usan los adultos, en la 
que se aprecia que un 17.7% había usado un suplemento dietético diferente a las vitaminas 
y minerales, durante el periodo del último año. Dato seguido, se tiene que un 36.3% opta 
por “practicas del cuerpo y la mente” (integrado por: respiración, yoga, tai chi, qi gong, 




Figura 4. Enfoques complementarios para la salud (2017).  
Copyright por National Center for Complementary and Integrative Health.  
4.3 La industria del bienestar 
La organización Global Wellness Institute (GWI) es la voz autorizada sobre la 
economía mundial en la prevención y el bienestar en el sector salud, que expone que el 
“bienestar” es el conjunto de actividades que llevan a un estado de salud integral 
(equilibrio entre el desarrollo físico, emocional, mental y espiritual). Su radio de acción se 
enfoca, en los siguientes 10 sectores de la industria: 
1. Estado físico y mente-cuerpo 
2. Alimentación saludable, nutrición y pérdida de peso 
3. Cuidado personal 
4. Belleza y antienvejecimiento 
5. Medicina preventiva, personalizada y salud pública 
6. Economía de spa: manantiales termales y minerales  
7. Medicina tradicional y complementaria 
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8. Bienestar inmobiliario 
9. Turismo de bienestar 
10. Bienestar laboral 
En el informe sobre América Latina y el Caribe del 2018, la GWI indica que estos 
sectores de la industria valen US$ 4.2 trillones, lo que significa el 5.3% de la producción 
mundial. Asimismo, informan que entre los años 2015 y 2017, esta economía del bienestar 
ha crecido en un 6.4% de forma anual, una tasa de crecimiento de casi dos veces más 
rápida que el crecimiento económico global (3.6%): paso de US$ 3.7 trillones a US$ 4.2 
trillones. 
 
Figura 5. La economía de la industria del bienestar en el 2017.  
Copyright 2017 por Global Wellness Institute. 
En la figura 5, vemos que la MAC o Medicina Tradicional y Complementaria, ha 
facturado ingresos por US$ 360 billones. Con esto, se concluye que entre los años 2015 y 
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2017, el sector de la MAC creció 81% a nivel mundial, teniendo como base que el año 
2015 generó US$ 199 miles de millones. 
 
Figura 6. Tamaño del mercado de la industria del bienestar en el 2015. 
Copyright por Statista 
En el informe de la GWI (2018), indicó que la MAC o Medicina Tradicional y 
Complementaria ha evolucionado, debido a los siguientes factores: 
• Se ha integrado al análisis los denominados “Sistemas médicos integrales” 
(medicina ayurvédica, medicina tradicional china, entre otros), por contar con 
acceso a información mundial. 
• Incremento en el consumo de productos tradicionales e indígenas, 
complementarios, prácticas de terapias alternativas e integradoras, que se 
encuentran fuera de la Medicina Convencional. 
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4.4 Articulación con los servicios de salud convencional 
A nivel de los organismos internacional, encontramos a la OMS - Organización 
Mundial de la Salud, que depende de la ONU - Organización de las Naciones Unidas, la 
cual dicta la “Estrategia sobre medicina tradicional 2014-2023” (2013), para establecer el 
camino de la MAC o MTC - Medicina Tradicional Complementaria, como a bien la 
denominan. 
Este documento nace a partir de las inquietudes de sus países miembros, a fin de 
resolver si “deben integrar las prácticas y a los profesionales de la MAC, a los servicios 
nacionales de salud”. Por ello, en la tabla 3, se puede apreciar el marco conceptual: 
Tabla 3 
Estrategia sobre Medicina Tradicional 
OMS: Estrategia sobre medicina tradicional 2014-2023 
Objetivos estratégicos Objetivos específicos 
1. Prestar apoyo a los Estados Miembros, 
para que aprovechen la posible 
contribución de la MAC - Medicina 
Alternativa y Complementaria a la salud, 
el bienestar y la atención centrada en las 
personas.  
2. Promover el uso seguro y eficaz de la 
MAC - Medicina Alternativa y 
Complementaria, a través de la 
reglamentación de productos, prácticas y 
profesionales. 
1. Desarrollo de una base de conocimientos 
y formulación de políticas nacionales. 
2. Fortalecimiento de la seguridad, la 
calidad y la eficacia mediante la 
reglamentación. 
3. Fomento de la cobertura sanitaria 
universal por medio de la integración de 
servicios de MAC - Medicina Alternativa 
y Complementaria y la autoatención de 
salud en los sistemas nacionales de salud. 
 
Asimismo, la OMS ha establecido que el 22 de octubre de cada año, se celebre el 
Día Mundial de la Medicina Natural o Tradicional (se inicia en el año 1991), a fin de 
concientizar a la población sobre esta área de la salud. 
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4.5 Clasificación de la MAC 
Se encuentra una serie de clasificaciones al respecto y se considera la que establece 
el Centro Nacional de Salud Complementaria e Integrativa (NCCIH, 2017), que las ordena 
en cinco grupos, según la información de la tabla 4: 
Tabla 4 
Clasificación de la MAC 
Grupo Incluye Detalle 
1. Productos naturales − hierbas (productos botánicos) 
− vitaminas 
− minerales  
− otros “productos naturales” 
− probióticos  
− microorganismos vivos (bacterias) 
− venta libre (sin receta) 
como los suplementos 
dietéticos. 
− de uso más frecuente en 
adultos. 
 
2. Medicina de la 
mente y el cuerpo 
− técnicas de meditación 
− diversos tipos de yoga 
− acupuntura 
− ejercicios de respiración profunda  
− ensoñación dirigida  
− hipnoterapia  
− relajación progresiva  
− qi gong  
− tai chi 
las tres primeras son:  
1. respiración profunda  
2. meditación  
3. yoga 
3. Prácticas de 
manipulación y 
basadas en el 
cuerpo 
− manipulación de la columna vertebral 
− terapia de masaje 
quiroprácticos y otros 









− terapias de movimiento (método de 
Feldenkrais, técnica de Alexander, 
pilates, integración estructural de 
Rolfing e integración psicofísica de 
Trager) 
− curanderos tradicionales 
− manipulación de diversos campos de 
energía (terapia magnética, terapia de 
luz, qi gong, Reiki, toque terapéutico) 
--- 
5. Sistemas médicos 
integrales 
− medicina ayurvédica  
− medicina tradicional china 
− homeopatía  
− naturopatía 
sistemas completos de teoría y 
práctica que han evolucionado 
con el transcurso del tiempo, 
en diferentes culturas y en 
forma independiente 
 
5. Análisis de la Industria: Entorno Externo e Interno 
Se procedió a realizar el análisis del macroentorno y la industria, con la finalidad de 
explorar las principales variables que podrían generar oportunidades y visualizar 
amenazas, como también el de identificar fortalezas y debilidades de la empresa. 
5.1 Entorno Interno 
Se procede a realizar el análisis EFI (factores internos clave) y de la Matriz VRIO 
(ventaja competitiva sostenible), para definir la estructura y el modelo de negocio de Nuna 
Holística. En Tabla 5, se muestra la matriz EFI con los principales factores internos. 
    Tabla 5  
    Matriz EFI Evaluación de Factores Internos 
FACTORES INTERNOS CLAVE – 
EFI 
PONDERACIÓN  CALIFICACIÓN PUNTUACIÓN  
PONDERADA 
Fortalezas 
   
Plataforma digital que congrega la 
oferta y la demanda de terapias 
holísticas. 
0.18 4 0.72 
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Red de contactos de los principales 
terapeutas en Lima  
0.14 4 0.56 
Programa de beneficios para usuarios 0.16 4 0.64 
Existe financiamiento para iniciar el 
proyecto 
0.10 3 0.30 
Profesionales con experiencia en el 
proyecto 
0.08 3 0.24 
Alcance de los comentarios que 
comparten los usuarios 
0.13 4 0.52 
Debilidades 
   
No existe contacto presencial con el 
usuario final. 
0.06 2 0.12 
Desconocimiento de la existencia de la 
plataforma digital 
0.05 1 0.05 
Dependencia de la disponibilidad de los 
terapeutas holísticos 
0.06 2 0.12 
Los clientes podrían optar por tratar 
directamente con el terapeuta 




      
De acuerdo con el análisis de los factores internos, se concluyen que existen 
oportunidades que permitan elevar el índice alcanzado de 3.31, robusteciendo las fortalezas 
y generando acciones que contrarresten las debilidades.  
5.1.1 Matriz VRIO 
La Matriz VRIO permite a la empresa poder identificar, cuáles son aquellos 
recursos y capacidades que pueden darle una "ventaja competitiva sostenible". Dicho de 
otra forma, definir un lugar destacado en el mercado, frente a su competencia a lo largo del 





Matriz VRIO VALOR RARO INIMITABLE ORGANIZADO 
Implicación 
competitiva 
1 Plataforma digital 
integral 





Si No Si Si Ventaja competitiva aun 
por explotar 
3 Programa de 
beneficios para 
usuarios 
Si No No Si Ventaja competitiva 
temporalmente 
4 Financiamiento 
para iniciar el 
proyecto 
Si No No Si Ventaja competitiva 
temporalmente 
5 Profesionales con 
experiencia en el 
proyecto 






Si No No No Paridad competitiva (Ni 
suma ni resta) 
7 Propio "protocolo 
de servicio" para 
terapeuta holístico 
Si Si Si Si Ventaja competitiva 
sostenida 




Si No No No Paridad competitiva (Ni 
suma ni resta) 




Si Si No Si Ventaja competitiva aun 
por explotar 
   
En conclusión, la Matriz VRIO para Nuna Holística permite establecer que el 
propio "protocolo de servicio" para el terapeuta holístico se convierte en la “ventaja 
25 
 
competitiva sostenida”, la misma que debe tener su sistema de control y actualización para 
que se mantenga en el tiempo. 
5.2 Entorno Externo 
Se procede a realizar el análisis PESTEL (factores Políticos, Económicos, Sociales, 
Tecnológicos, Ecológicos y Legales) y de la matriz EFE (Evaluación de los Factores 
Externos), para el negocio de Nuna Holística. 
5.2.1 Análisis PESTEL 
En la tabla 7, se muestran las principales variables del macroentorno que afectan al 
negocio, en donde se encontró que las oportunidades son mayores que las amenazas, por lo 
que se concluye que el macroentorno es favorable. 
   Tabla 7 

















































































Proyección de la 
inflación para el 2019 y 















La economía en el Perú 
crecía un 3.99% en el 
2018 y proyecta para el 
2019 crecimiento del 
3.5% según FMI 
Posible 
menor 















económicos ingresando al 
sector salud, como 
oportunidad de ofrecer 
mejores servicios de 
salud en medicina 
convencional, a bajo 
costo 



















El ingreso real promedio 
mensual por persona fue 
de s/ 999 soles en el 
2018, en comparación 
Puede verse 
afectado los 
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Del total de médicos de 
Essalud el 77.8% aceptan 
como opción la terapia de 














Uso de la MAC frente al 
uso de productos naturales 
*Beneficios de la medicina 
alternativa 
*Beneficios de la medicina 
natural para la salud 
Facilidad para 
la promoción 














aplicación de "medicina 
alternativa y 
complementaria", que 
puede ir en contra de la 
integridad del cliente: 
*La OMS advierte del uso 
indebido de las medicinas 
alternativas 
*Medicina integral: Evalúa 
las promesas de un 
tratamiento de MAC 
*Batalla contra la medicina 
alternativa y la mala praxis 
*5 argumentos que 
desmienten la noticia del 
diario " El País" (España) 
Mala praxis en 
la aplicación 





























































El 42% de la población 
peruana, utiliza internet y 
el dispositivo más común 
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En los dos últimos años el 
comercio electrónico se 
ha incrementado a una 











% de uso de principales 
redes sociales:  Facebook 
(95%)  YouTube (86%), 
WhatsApp(85%), 
Twitter(46%), Netflix 
(40%) e Instagram (40%).  
Influye en 
gran medida 











La penetración de los e-
commerce ha crecido de 
manera importante en los 
NSE B. 
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Se proyecta que el uso de 
la nube se cuadruplicará 
en el 2019. 
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de los 

























































































Internet no están 
obligados a emitir 
comprobantes de 
pago por las 
transacciones que 
se concreten entre 
los prestadores de 
servicio y los 
usuarios. 
Dictamen a pleno: 
"Ley que regula y 
articula la práctica 












El resultado del análisis PESTEL es favorable, debido a que, de las 16 variables 
identificadas para este análisis, se obtiene cerca al 70% (11 variables) como oportunidad, 
lo que permite la viabilidad del presente plan de negocio. 
Es importante indicar que el Factor Ecológico no ha sido incluido, debido a que los 
sub-factores establecidos no se encuentran presentes en esta industria. 
5.2.2 Evaluación de factores externos (EFE) 
De acuerdo con el análisis del macroentorno, se concluye que este se muestra 
favorable, debido a que las oportunidades son mayores que las amenazas y estás ultimas 
serán posibles de contenerse con una serie de estrategias y acciones. Asimismo, de 
optimizar al máximo las oportunidades y, con ello, mejorar el índice alcanzado de 3.36. 
Este índice puede mejorar si el Estado Peruano plantea acciones legales para dar la 
normativa que apoye a la formalización del sector, en relación con la sociedad civil 
organizada y que se inicie la formación de un gremio colaborativo e integrado, a pesar de 
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que pueden darse acciones aisladas y esporádicas sobre el tema. Con esta acción estatal y 
basándonos en la experiencia de países vecinos, se permite el crecimiento del mercado de 
las terapias holísticas y se podría contrarrestar la amenaza más relevante que se ha 
identificado: “Desconocimiento de aplicación de "medicina alternativa y complementaria", 
que puede ir en contra de la integridad del cliente”. 
En la tabla 8, se muestra la matriz EFE con los principales factores externos. 
Tabla 8 
Matriz EFE (Evaluación de factores externos) 











   
Proyección de la inflación para el 2019 y 
2020 del 2% 
0.06 3 0.18 
Médicos de Essalud: 77.8% aceptan 
acupuntura y 58,2% el Taichí. 
0.05 3 0.15 
El 42% de la población peruana, utiliza 
internet y el dispositivo más común es el 
smartphone, con proyección a seguir 
creciendo según Ipsos Perú. 
0.05 2 0.1 
En los dos últimos años el comercio 
electrónico se ha incrementado a una tasa 
mayor al 50%. 
0.14 4 0.56 
Alto % en el uso de las principales redes 
sociales:  Facebook (95%) YouTube (86%), 
WhatsApp (85%).  
0.06 4 0.24 
La penetración de los e-commerce ha 
crecido de manera importante en los NSE B. 
0.18 4 0.72 
* Estrategia de la OMS sobre medicina 
tradicional 2014-2023 
* LEY MARCO EN MATERIA DE 
MEDICINA TRADICIONAL - 
0.12 3 0.36 
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Propuesta elaborada para el Parlamento 
Latinoamericano - Agosto 2009 
* Instituto Nacional de Salud: MAC - 
Medicina Alternativa Complementaria 
SUNAT ha comunicado mediante el 
Informe 047-2015-Sunat/5D0000, que los 
intermediarios en Internet no están 
obligados a emitir comprobantes de pago 
por las transacciones que se concreten entre 
los prestadores de servicio y los usuarios. 
0.06 2 0.12 
Alianzas estratégicas con los personajes de 
terapias holísticas en el Perú. 
0.06 3 0.18 
Dictamen a pleno: "Ley que regula y 
articula la práctica de la medicina 
tradicional y complementaria" 
0.02 2 0.04 
Uso de la MAC frente al uso de productos 
naturales 
*Beneficios de la medicina alternativa 
*Beneficios de la medicina natural para la 
salud 
0.04 4 0.16 
AMENAZAS 
   
Conglomerados económicos ingresando al 
sector salud, como oportunidad de ofrecer 
mejores servicios de salud en medicina 
convencional, a bajo costo 
0.03 4 0.12 
La economía en el Perú creció un 3.99% en 
el 2018 y proyecta para el 2019 crecimiento 
del 3.5% según FMI 
0.03 3 0.09 
El ingreso real promedio mensual por 
persona fue de s/ 999 soles en el 2018, en 
comparación con el 2017 se incrementó en 
2,2% 
0.06 3 0.18 
Desconocimiento de aplicación de 
"medicina alternativa y complementaria", 
que puede ir en contra de la integridad del 
cliente: 
0.04 4 0.16 
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*La OMS advierte del uso indebido de las 
medicinas alternativas 
*Medicina integral: Evalúa las promesas de 
un tratamiento de MCA 
*Batalla contra la medicina alternativa y la 
mala praxis 
*5 argumentos que desmontan la noticia de 
El País sobre Medicina Alternativa y Cáncer 
TOTAL 1.00 --- 3.36 
  
5.3 Medios de relación entre los terapeutas holísticos y los clientes 
A continuación, mostraremos los medios digitales por donde se vienen 
relacionando los terapeutas holísticos con los clientes que demandan sus servicios. 
5.3.1 Facebook: Página de fans o Fan Page 
Una página de fans de en la red social Facebook, es una cuenta comercial que 
representa a una empresa o una organización. Es similar a un perfil personal de Facebook, 
que ofrece determinadas herramientas para interactuar y participar con sus seguidores. 
Las páginas de fans están relacionadas con la identidad visual y el marketing digital 
del negocio, por lo que representa uno de los medios directos para la promoción de los 
servicios de los terapeutas holísticos. En la figura N° 7, se muestra algunas páginas de fans, 




Figura 7. Copyright por Facebook, páginas de fans de centros de terapias holísticas.  
Asimismo, estas páginas de fans permiten generar “eventos”, que también se 
convierten en un medio para informar a sus contactos sobre la realización de talleres, 
cursos, ferias, conferencias, conversaciones en línea, entre otros, a fin de promover sus 
servicios. En la figura 7, se muestra evidencia de eventos en la categoría de Bienestar, vía 
la red social Facebook. 
 
Figura 8. Copyright por Facebook, evidencia de eventos en la categoría de Bienestar.  
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5.3.1.1 Facebook: Grupos 
Tanto las páginas de fans como los perfiles personales en Facebook permiten crear 
“grupos”, con cualquier fin (estar en contacto con la familia, el reencuentro con los amigos 
del colegio, el club del equipo favorito, entre otros), cumpliendo con alguno de los 
siguientes tipos: Público (Público y estará visible en la búsqueda), Secreto (Privado y 
estará oculto en la búsqueda) y Cerrado (Privado y estará visible en la búsqueda).  
La figura 9, se puede apreciar las diversas categorías de grupos que existen, vía Facebook. 
 
     Figura 9. Copyright por Facebook, categorías de los grupos.  
Estos grupos se convierten en un espacio directo para promocionar los servicios de 
los terapeutas holísticos que así lo eligen, como también el poder intercambiar opiniones 
acerca de intereses comunes sobre las diversas especialidades que existen. En la figura 9, 




    Figura 10. Copyright por Facebook, grupos sobre terapias holísticas.  
5.3.2 Ferias Holísticas 
Un medio de encuentro que viene dándose son las Ferias Holísticas, como espacios 
temáticos donde las terapias holísticas se presentan directamente hacia el público y con la 
oportunidad de generar nuevos clientes.  
La finalidad de estas ferias también es la de promocionar los servicios de los 
terapeutas holísticos, donde además se genera la venta de productos asociados (aceites 
naturales, jabones artesanales, inciensos, velas aromáticas, joyería y bijouterie con 
elementos místicos, entre otros). 
Asimismo, estas ferias están asociadas a los temas de emprendimiento. En la figura 




Figura 11. Copyright por, Facebook ferias sobre terapias holísticas.  
5.3.2.1 Otros espacios de relación 
Desde la actividad pública y de las agrupaciones de la sociedad civil, se generan 
diversas actividades para promover el acceso a la aplicación de las terapias holísticas.  
La SPEMAC - Sociedad Peruana de Medicina Alternativa y Complementaria y el 
CQFP - Colegio Químico Farmacéutico del Perú son ejemplos visibles. Estas entidades 
generan espacios de relación, para que la población puede estar en contacto directo con las 
terapias holísticas. En la figura 12, se puede apreciar dos ejemplos de actividades de acceso 




     Figura 12. Actividades de acceso a las terapias holísticas.  
5.3.3 Radio Terapias Perú 
El chileno Jean Meyer funda radioterapias.com en el mes de junio de 2016, un 
profesional dedicado a la música, la actuación, ser payaso terapéutico e involucrado en 
temas de la MAC, a fin de establecer un espacio de comunicación entre los terapeutas 
holísticos y la comunidad. 
En su página web, la emisora trasmite las 24 horas y tiene habilitado un formulario 
para la suscripción de los terapeutas holísticos, que elijan sumarse al proyecto. En la figura 
13, se muestra la pantalla de la página web de la emisora en línea y en la figura 14, se 




Figura 13. Radio Terapias Perú página web. 
 Copyright por Radio terapias. 
 
Figura 14. Radio Terapias Perú formulario de suscripción.  
Copyright por Radio terapias. 
Para este año, el fundador de la emisora en línea decide ampliar la cobertura e 
ingresa - en el mes de mayo último - al mercado peruano, realizando la convocatoria a los 
terapeutas holísticos nacionales, para que se sumen a su proyecto radial. Para ello, les 
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brinda la capacitación técnica a fin de que puedan grabar sus programas en casa y el audio 
final pueda ser transmitido, vía la señal de radioterapias.com.  
Asimismo, para sumar más terapeutas holísticos peruanos al proyecto, Jean Meyer 
crea un grupo de WhatsApp, donde actualmente forman parte 109 profesionales del sector 
(incluye a Coaches de diversas especialidades), quienes comparten sus servicios y ha 
generado un espacio de intercambio de información entre los mismos.  
En la figura 15, se puede apreciar la descripción de Radio Terapias Perú en dicho 
grupo WhatsApp y diversos textos de promoción de los servicios que comparten los 
miembros de dicho grupo. 
 
Figura 15. Radio Terapias Perú en grupo WhatsApp. 
 Copyright por Radio terapias. 
Asimismo, Jean Meyer está tomando contacto con los terapeutas holísticos del 




5.4 Tendencias en el mercado 
5.4.1 Bibliotecas en línea  
En el compromiso de seguir brindando información sobre la MAC  desde el año 
2015, la Gerencia de Medicina Complementaria de ESSALUD ofrece el uso de la 
biblioteca en línea sobre el tema, considerada la primera biblioteca en línea especializada 
en Latinoamérica y que brinda información a todos los asegurados, (ESSALUD, 2019). 
Asimismo, el Ministerio de Salud de Perú brinda el acceso a la BVS - Biblioteca 
virtual en salud del Perú, siendo una de las temáticas sobre Medicina Tradicional, 
ofreciendo la publicación de 374 documentos de investigación que comprenden: Medicina 
china tradicional, plantas medicinales, salud indígena, terapias complementarias, medicina 
alternativa, entre otras (Biblioteca Virtual de Salud, 2019). 
5.4.2 FIL Lima 2019 
Según resultado de la 24° edición de la FIL Lima 2019 - Feria Internacional del 
Libro de Lima, en comparación a la edición del año anterior, se tiene: 
• Incremento de las ventas en más de 5%. 
• Incremento en la adquisición de entradas, vía en línea, en cinco veces más. 
Con respecto a las diversas categorías de libros que se ofrecen, se encontró los 
relacionados a la MAC, en exhibición con los libros de la categoría Desarrollo Personal y 






Figura 16. Libros de terapias holísticas en FIL Lima 2019. Copyright, imagen propia. 
5.4.3 Bienestar digital 
El Global Wellness Institute (GWI), entidad autorizada sobre la economía mundial 
en la industria del bienestar, sobre la cual se ha profundizado en el capítulo anterior, 
comparte información sobre las tendencias en el sector. 
Frente al incremento en el uso de la tecnología, para el presente año ha planteado la 
investigación sobre el “bienestar digital”, sobre lo que se está realizando en materia de 
normas y enseñanza sobre el uso adecuado y propio de la tecnología. 
Entre los primeros descubrimientos encontrados, se presenta que la tecnología 
seguirá incrementando su uso en relación con los temas de bienestar, debido que a través 
de los dispositivos digitales que se usan, el usuario puede hacer seguimiento del tipo de 
alimentos y bebidas que ingiere, las horas que duerme, poder programar su práctica de 
ejercicios y hasta usarlos para realizar su meditación. 
5.4.4 Plataformas digitales 
Definidas como un sistema tecnológico que contiene información escrita, video y/o 
audio, estando alojada en un servidor y que se puede acceder vía los diversos navegadores, 
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a través los dispositivos inteligentes (Central interactiva, agencia digital mexicana, 2019), 
las plataformas digitales es el medio de comunicación para mostrar la información que se 
ha creado. 
Entre las tendencias que se visualiza para las plataformas digitales (OBS Business 
School, 2018), están: 
• Reducción de la demanda la televisión abierta. 
• Afiliaciones a contenidos en línea. 
• Nuevas reglas para la demanda de contenidos. 
• Pago por acceder a contenidos preferidos. 
• El consumo digital se mantiene como preferencia. 
De otro lado, Mary Meeker (EEUU, 1959) es una de las voces autorizadas sobre el 
internet y las nuevas tecnologías, quien lanza anualmente el Internet Trends, su análisis 
sobre las tendencias en la era digital. Para la edición de este año (Expansión, Economía 
digital, 2019), publicada en el mes de junio, resalta que: 
• tres mil 800 millones de personas tienen acceso a internet, lo que representa el 
50.3% de la población mundial. 
• 22% de la información de las empresas ya se encuentra en la nube: esto representa 
el doble que hace cinco años. 
El desarrollo de las plataformas digitales se mantiene en auge, convirtiéndose 
también en atracción para los inversionistas. Tal es el caso de la reciente compra de las 
plataformas digitales Urbania (búsqueda de inmuebles, nueve años de operaciones) y 
Aptitus (avisos clasificados de ofertas laborales, 10 años de operaciones), que forman parte 
del Grupo El Comercio y que han sido adquiridas por Navent Group Ltd, empresa de 
clasificados en línea sobre propiedades y empleos en Latinoamérica. (Gestión Perú, 2019). 
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5.5 Conclusiones del análisis del Entorno Interno y Externo 
En el análisis del entorno se considera que el macroentorno es favorable y la 
industria es atractiva, por lo que se concluye que el entorno es adecuado para el desarrollo 
de Nuna Holística. 
5.6 Factores críticos de éxito 
Se han identificado los principales factores críticos que se deben tener en cuenta, 
para el éxito de este plan de negocio, los cuales son: 
● Contar con el número de terapeutas holísticos calificados, para cubrir la demanda. 
● Plataforma digital operativa en óptimas condiciones (24 x 7 x 365). 
● Actualización y cumplimiento del protocolo de servicio. 
● El pago en línea, con tarjeta de crédito o débito. 
● Actualización de la agenda del terapeuta holístico y el tarifario de servicio. 





6. Plan Estratégico de la Empresa 
6.1 Visión 
Ser el intermediario óptimo para que las personas logren su bienestar físico y 
emocional, mejorando su calidad de vida, haciendo así realidad sus sueños y contribuyendo 
en la construcción de un mundo mejor. 
6.2 Misión 
Seleccionamos y relacionamos la mejor terapia holística con la finalidad que 
nuestros usuarios logren la mejora en su bienestar personal. 
6.3 Valores 
Los valores definidos para la empresa Nuna- Holística son: 
− Credibilidad: Este valor es primordial para el negocio, pues si este valor no está 
presente en la formulación de la estrategia, el cliente no usaría la plataforma. Es 
realmente importante la credibilidad de los servicios ofertados en la plataforma para 
poder alcanzar a nuestros clientes, y poder cumplir así con la promesa ofrecida. 
− Integridad: Visto desde la veracidad y transparencia de las acciones, el respeto por la 
privacidad de la información, tanto del cliente como del terapeuta. 
− Servicio: La prioridad de la empresa es brindar una atención integral, encaminada a 
cumplir las expectativas de nuestros clientes teniendo como prioridad lograr su 
satisfacción. 
− Conectividad: En el contexto del desarrollo de lo digital, esta propuesta plantea una 
solución relacionando el servicio con el cliente. 
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6.4 Objetivo General  
Consolidar la oferta de terapias holísticas a través de la plataforma digital, logrando 
así que el cliente encuentre toda la información relevante relacionada a dicho servicio y en 
un solo espacio. 
En este contexto, se considera realizar la capacitación y la supervisión al terapeuta 
holístico, a fin de asegurar la calidad del servicio entregado durante la sesión de la terapia 
holística. 
6.5 Objetivos Estratégicos 
Los objetivos estratégicos planteados por la empresa para los próximos cinco años 
(2020 al 2024) son los siguientes: 
1. Tener cobertura en las principales ciudades económicas del Perú y en tres (03) 
países de Latinoamérica. 
2. Incrementar anualmente nuestro portafolio de productos en un nuevo producto, a 
partir del segundo año. 
3. Alcanzar un EBIT mayor al 30% a partir del 4to año de haber iniciado la operación 
de la empresa. 
4. Diferenciar la entrega del servicio a través de los lineamientos del protocolo de 
servicio propio de la empresa. 
5. Mantener a los colaboradores capacitados y actualizados con la propuesta de valor. 
6. Crear un programa de fidelización para los usuarios. 
6.6 Análisis FODA  
La matriz FODA, que presenta las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y 
Amenazas del negocio, permite evaluar decisiones claves para la empresa como pueden 
ser: mantenerla, renovarla y hasta liquidarla -, sirve para identificar las situaciones 
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estratégicas de una manera rápida y sencilla, a fin de permitir la reflexión que lleve a 
analizar “qué acciones se deben realizar”, al: 
− identificar las oportunidades, que brindan condiciones a seguir  
− poder entender las debilidades, para revertirlas  
− lograr neutralizar las amenazas, para evitar futuras sorpresas  
Esta matriz tiene una mayor dimensión, cuando la planteamos de “forma cruzada”, 
al asociar las “Fortalezas y Debilidades con Oportunidades” y las “Fortalezas y 
Debilidades con Amenazas”, con la finalidad de poder plantear estrategias más sólidas para 
enfrentar el futuro de la empresa. 




Fortalezas OPORTUNIDADES  
F1. Plataforma digital que congrega la oferta y 
la demanda de terapias holísticas. 
O1. Proyección de la inflación para el 2019 y 
2020 del 2% 
 
 
F2. Red de contactos de los principales 
terapeutas en Lima  
O2. Médicos de Essalud: 77.8% aceptan 
acupuntura y 58,2% el Taichí. 
 
 
F3. Programa de fidelización para clientes. O3. El 42% de la población peruana, utiliza 
internet y el dispositivo más común es el 
smartphone, con proyección a seguir creciendo 
según Ipsos Perú. 
 
 
F4. Existe financiero para iniciar el proyecto O4. En los dos últimos años el comercio 
electrónico se ha incrementado a una tasa 





F5. Profesionales con experiencia en el 
proyecto 
O5. Alto % en el uso de las principales redes 
sociales:  Facebook (95%) YouTube (86%), 
WhatsApp (85%).  
 
 
F6. Alcance de los comentarios que comparten 
los usuarios 
O6. La penetración de los e-commerce ha 









* Estrategia de la OMS sobre medicina 
tradicional 2014-2023 
* LEY MARCO EN MATERIA DE 
MEDICINA TRADICIONAL - 
Propuesta elaborada para el Parlamento 
Latinoamericano - Agosto 2009 
* Instituto Nacional de Salud: MAC - 
Medicina Alternativa Complementaria 
 
O8. SUNAT ha comunicado mediante el 
Informe 047-2015-Sunat/5D0000, que los 
intermediarios en Internet no están obligados a 
emitir comprobantes de pago por las 
transacciones que se concreten entre los 
prestadores de servicio y los usuarios. 
 
 
O9. Alianzas estratégicas con los personajes de 
terapias holísticas en el Perú. 
 
 
O10. Dictamen a pleno: "Ley que regula y 




O11. Uso de la MAC frente al uso de 
productos naturales 
*Beneficios de la medicina alternativa 







D1. No existe contacto presencial con el 
usuario final. 
A1. Conglomerados económicos ingresando al 
sector salud, como oportunidad de ofrecer 
mejores servicios de salud en medicina 
convencional, a bajo costo 
 
D2.  Desconocimiento de la existencia de la 
plataforma digital 
A2. La economía en el Perú creció un 3.99% 
en el 2018 y proyecta para el 2019 crecimiento 
del 3.5% según FMI 
 
 
D3. Dependencia de la disponibilidad de los 
terapeutas holísticos 
A3. Ingreso mensual per cápita es 962 soles, 
según INEI. Versus 2016, disminuyó en 1,5% 
 
 
D4. Los clientes podrían optar por tratar 
directamente con el terapeuta 
A4. Desconocimiento de aplicación de 
"medicina alternativa y complementaria", que 
puede ir en contra de la integridad del cliente: 
*La OMS advierte del uso indebido de las 
medicinas alternativas 
*Medicina integral: Evalúa las promesas de un 
tratamiento de MCA 
*Batalla contra la medicina alternativa y la 
mala praxis 
*5 argumentos que desmontan la noticia de El 













1. Implementar la plataforma digital, con 
visualización para el smartphone. 
(F1 - O3 - O4 - O5 - O6 - O8) 
 
2. Programa de apoyo a la comunidad 
ofreciendo mensualmente actividades para el 
bienestar y mejora personal. 
(F2 - F6 - O2) 
 
3. A través de alianzas estratégicas, generar 
ventajas adicionales para los clientes, a fin de 
establecer un programa de beneficios. 
(F3 - O7 - O9 - O11) 
 
4. Implementación del "protocolo de servicio" 
para el terapeuta holístico, con la finalidad de 
estandarizar el servicio para el usuario final. 
(F2 - F3 - O7 - O9) 
1. Plan de publicidad y promoción a través de 
redes sociales (como: Facebook, WhatsApp) 
para incrementa el número de clientes, como 
también mantenerlos informados sobre lo que 
se brinda, para lograr el incremento promedio 
de los servicios en 30% anual. 
(O3 - O4 - O5 - O6 - D2) 
 
2. Incrementar el número de servicios en 30% 
anual, hasta el año 2024. 
(O5 - O7 - O11 - D4) 
 
3. “Programa de certificación” para los 
terapeutas holísticos, generado a través de 
alianzas estratégicas, otorgándoles un 
beneficio tangible que les permita diferenciarse 
de la competencia. 





1. Se realizará un “programa de beneficios 
para usuarios”.  
(F1 - A2 - A3) 
 
2. Contar con las funciones de un "community 
manager", para la atención de consultas y 
1. Plan de publicidad y promoción a través de 
redes sociales (como: Facebook, WhatsApp) 
para incrementa el número de clientes, como 
también mantenerlos informados sobre lo que 
se brinda, para lograr el incremento promedio 
de los servicios en 30% anual. 
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comentarios en línea, como también la 
viralización de contenidos para posicionar la 
plataforma digital. 
(F1 - F5 - F6 - A2 - A4) 
(D2 - D4 - A4) 
 
2. “Programa de certificación” para los 
terapeutas holísticos, generado a través de 
alianzas estratégicas, otorgándoles un 
beneficio tangible que les permita diferenciarse 
de la competencia.  
(D3 - D4 - A1 - A4) 
 
6.7 Análisis de las 05 Fuerzas de Porter 
En la figura 17 y en tabla 11, se muestra el análisis de las “5 fuerzas de Porter”, que 
permitirán diagnosticar las principales presiones competitivas del mercado de las terapias 
holísticas y evaluar la fortaleza e importancia de cada una, indicando en qué nivel afecta a 
la empresa. A continuación, detallamos cada concepto de las 5 fuerzas de Porter, 
relacionados a Nuna Holística. 
Tabla 11 
Análisis de las 5 fuerzas de Porter. 
Fuerza Nivel 
Rivalidad de competencia entre empresas y personas naturales 
Media 
Actualmente, en el mercado no existe una plataforma digital que enlace al cliente 
con una oferta seleccionada del mercado, de terapias holísticas.  
Sin embargo, existen varias empresas que se denominan “centros holísticos” y 
también personas naturales que ofrecen sus servicios de terapias, cuyo rango de 
precios son similares y varían dependiendo de la experiencia del terapeuta 
holístico.  
Ambos, realizan promociones para atraer a los clientes y mantener sus ingresos. 
Entrada potencial de nuevos competidores 
Baja 
Es posible que se creen nuevas plataformas digitales, que ofrezcan estos servicios 
o los mismos centros holísticos, creen su plataforma y se lancen al mercado, 




Frente a la falta de reglas de juego en este mercado, donde cada uno entrega lo 
que puede, bajo su propia percepción de lo que es el “servicio ideal”, Nuna 
Holística ofrece estandarizar a través de su “protocolo de servicio”. 
Desarrollo potencial de productos sustitutos 
Alta 
Se considera principalmente tres productos sustitutos, que son: la medicina 
convencional, la medicina integral (uso de medicina convencional y MAC, en el 
mismo tratamiento) y la automedicación. 
Existen personas que hacen uso de algunos de estos tres productos sustitutos y 
muchos no conocen los beneficios de las terapias holísticas, que conlleva a la 
recuperación. 
Asimismo, no lo consideran relevante para el tratamiento de una dolencia. 
Poder de negociación de los proveedores 
Baja 
La plataforma digital y la base de datos estarán alojados en “Google Cloud 
Plataform”. Por lo cual, existe un riesgo que Google podría incrementar su precio 
y se tendría que aceptar simplemente, debido a que no es tan fácil trasladar la 
plataforma digital y la base de datos hacia otro proveedor.  
Sin embargo, Google es líder permanente en precios e indica que ofrece “más por 
menos precio”, con lo que el riesgo se minimiza. 
Poder de negociación de los consumidores 
Baja 
En la actualidad en el Perú, no existen gremios ni asociaciones que agrupen a 
usuarios de terapias holísticas, por lo que es poco probable que el consumidor 
pueda influir en el precio de la terapia. 
 




Figura 17.  Análisis de las 5 fuerzas de Porter .  
De acuerdo con el análisis de las 5 fuerzas de Porter, se concluye que la industria es 
atractiva para el negocio propuesto, debido a que tres de las fuerzas son de nivel de riesgo 
bajo, lo que permitiría la puesta en marcha de este plan de negocio. 
6.8 Postura competitiva 
Se es consciente que Nuna Holística recién ingresa al mercado y no es factible que 
pueda abarcarlo todo. Asimismo, cuenta con recursos limitados (económicos y recursos 
humanos), por lo cual, adoptará una postura competitiva de “Nicho de mercado”. Con la 
investigación realizada, Nuna Holística conoce las necesidades del cliente, a quien se le 
brindará un servicio de calidad estandarizado, que se basa en el protocolo de servicio, el 
cual seguirá cada terapeuta brinde la aplicación de la sesión del servicio. 
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6.9 Estrategia Competitiva 
Para efectos de este plan de negocios, se considera que la estrategia más adecuada 
es la de Enfoque tipo 5 (mejor valor), debido a que contempla los factores para poder 
lograr el éxito del negocio. Esto se debe a que se evidencia un potencial de crecimiento de 
la industria de la medicina alternativa y complementaria, tal como se visualiza en la figura 
1 (N° de atendidos en medicina complementaria años 1998 - 2017). 
Las estrategias de crecimiento serán: la de penetración de mercado, desarrollo de 
mercado y desarrollo de producto. Las mismas que ofrecen ventajas interesantes para esta 
estrategia de enfoque, permitiendo generar más potencial de clientes.  
Se ha escogido esta estrategia de enfoque, debido a que se está concentrando en un 
determinado segmento de clientes. Además, no existen muchos competidores formales y es 
un mercado creciente por la tendencia a la mejora en la calidad de vida, la búsqueda 
constante del bienestar personal, a través de opciones diferentes a la medicina 
convencional.  
6.10 Estrategia de crecimiento 
Para lograr el crecimiento esperado, se realizarán las siguientes estrategias de 
crecimiento: 
− Penetración de mercado, desarrollando y aplicando diferentes campañas de 
marketing. 
− A partir del segundo año, se plantea una estrategia de Desarrollo de mercado:  
o Primer año: zona 6,7 y 8 del APEIM. 
o Segundo año: todo Lima Metropolitana y una ciudad del Perú. 
o Tercer año: dos ciudades del Perú. 
o Cuarto año: una ciudad de otro país de Sudamérica, donde se cuente con 
mayor cultura ancestral en Terapias Holísticas. 
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o Quinto año: dos ciudades de otro país de Sudamérica, donde se cuente con 
mayor cultura ancestral en Terapias Holísticas. 
− Desarrollo de productos Ampliación del portafolio con una terapia holística 
adicional, a partir del segundo año y por año. 
6.11 Mapa Estratégico 
En el mapa estratégico de Nuna Holística, se plantean las acciones de importancia 
que permiten el ser y el hacer de su propuesta, las mismas que están unidas con flechas a 
fin de evidenciar la situación “causa - efecto”. En el mapa estratégico se refleja, en una 
sola vista, la estrategia del negocio, evidenciando la propuesta de valor. 
 






MAPA ESTRATÉGICO DE NUNA HOLÍSTICA
Mejorar la Calidad del 












Incrementar la re 
compra del servicio
Estandarizar el servicio a través 
de los lineamientos del 
protocolo




con los comentarios 
de los usuarios
Programa de 
certificación para los 
terapeutas holísticos




Basados en este planteamiento, se pasa a revisar los conceptos relacionados a la 
estrategia del negocio: 
Financiero Alcance 
Rentabilidad Lograr que el resultado del negocio sea económicamente 
viable y financieramente rentable. 





Relacionado con las estrategias del Área Comercial, siendo 
responsable de poder ubicar los canales óptimos de 
comunicación, para así poder informar sobre el tipo de 
servicio que conecta con la demanda, siendo acompañado de 
las estrategias comerciales definidas. 
Control y disminución de 
costos  
Se plantea las siguientes acciones: 
− Entender y manejar conscientemente la naturaleza de los 
costos. 
− Contar con la información del control presupuestal, 
como herramienta de planificación, seguimiento y 
control, en el tiempo requerido. 
− Aplicar los principios de la estrategia comercial, en el 
entender que lo entregado al cliente debe de mantener 
hacia lo mejor, sin que esto afecte la propuesta de valor y 





Partiendo del análisis de las respuestas a la encuesta de 
satisfacción que ha respondido el cliente, se podrá identificar 
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las brechas y para así poder minimizarlas, con lo que 
permitirá el mantener el servicio como se ha planteado.  
Incrementar n° de 
servicios 
Relacionado con las estrategias del Área Comercial, siendo 
responsable de poder encontrar los mensajes acordes para 
informar sobre los beneficios que ofrece el negocio y el tipo 
de servicio que conecta con la demanda.  
Mejorar la Calidad del 
servicio de la terapia 
holística 
A través de la evaluación de la aplicación del protocolo de 
servicio, velando en que se realicen las medidas correctivas, 
a fin de mantener el estándar para la aplicación de las buenas 
prácticas en la entrega de un servicio de salud. 
Ampliar Mercado Se ha considerado lo siguiente: 
− Lanzamiento del negocio con los cinco servicios 
iniciales. 
− Anualmente, lanzamiento de un nuevo producto. 
− Ingreso a nuevos mercados (nacionales e 
internacionales). 
− Implementación de alianzas estratégicas que contribuyen 
directamente a la aplicación de la práctica que realiza el 
terapeuta holístico, que permitirá que se destaque entre 
sus pares.  
Incrementar la recompra 
del servicio 
Establecer las estrategias para lograr que el cliente vuelva a 
realizar su comprar a través del negocio, incluyendo 





Proceso interno Alcance 
Potenciar el proceso de 
selección de terapeuta 
Establecer las actividades que permitan que el proceso de 
selección, afiliación y capacitación del terapeuta holístico, 
sean de la forma y el tiempo adecuado, para poder cubrir la 
demanda del servicio. 
Estandarizar el servicio a 
través de los 
lineamientos del 
protocolo 
A través del protocolo de servicio, se plantea el 
establecimiento de un estándar para la aplicación de buenas 
prácticas en la entrega de un servicio de salud, previendo 







− Establecer dos procesos anuales de capacitación, 
relacionados al desarrollo a la entrega del servicio. 
− Generar en el colaborador su propio proceso de 
autocapacitación, teniendo acceso a curso gratuitos, vía 
Internet o entidades estatales referentes. 
Retroalimentación con 
los comentarios de los 
usuarios 
A partir de las herramientas definidas, se recolectará 
información a fin de poder realizar la retroalimentación de 
cómo se aplica el servicio y permitir implementar las 
medidas correctivas.  
Programa de 
certificación para los 
terapeutas holísticos 
A partir de las alianzas estratégicas idóneas, con entidades 
de prestigio, se hará viable el programa para la certificación 





6.12 Responsabilidad social 
La empresa busca a través de sus diferentes actividades estar alineados con los 
temas de responsabilidad social, buscando coherencia en este principio con todos sus 
stakeholders. Entre los principales temas que se desarrollaran de responsabilidad social, 
tenemos: 
• Reducción de consumos, para mejorar la eficiencia de la empresa, por ejemplo: El 
80% de la promoción y marketing se hará a través de los canales digitales, 
contribuyendo así a disminuir el consumo del papel y tintas de impresión. 
• Implementar un programa de sensibilización y educación ambiental dentro de la 
empresa, que aporte conocimiento y concientización a todas las personas 
implicadas a lo largo de la cadena. 
• Se tiene planificado un programa de apoyo a la comunidad, ofreciendo 
mensualmente actividades para el bienestar y mejora personal. Para lo cual, cada 
trimestre se elegirá una entidad pública a la cual se le brindará el servicio, el cual 





7. ESTRATEGIA COMERCIAL 
7.1 Análisis para identificar el mercado 
Se realizó el análisis de mercado, para identificar las amenazas del entorno, conocer 
el perfil del cliente, validar el modelo de negocio y determinar el tamaño del mercado, con 
la finalidad de estimar la demanda y proyectar los ingresos, para la puesta en marcha del 
negocio. La empresa ha establecido los objetivos generales y específicos, para el análisis 
de mercado. 
7.1.1 Objetivo del análisis del mercado 
Se definieron Objetivos generales y específicos para este análisis, los cuales se 
muestran en la tabla 12 
Tabla 12 
Diseño de la investigación del mercado 
Diseño de la investigación del mercado 
Objetivos Generales  Objetivos Específicos  
Estimar el tamaño de mercado de 




Estimar la demanda  
Proyectar los ingresos 
Conocer el perfil del usuario Establecer el precio que estaría 
dispuesto a pagar el cliente 
 
Definir la frecuencia con la que se 
consumiría el servicio 
 
Tipos de servicios que quiere recibir 
 




Validar el modelo de negocio Identificar cuántas personas 




Definir la información relevante 
para el cliente en la plataforma 
 
 7.1.2 Metodología 
Para el desarrollo del análisis de mercado, la metodología se dio en dos fases: 
● Fase Exploratoria 
● Fase Concluyente 
A través de estas fases, se recurrió al uso de fuentes primarias como secundarias. 
7.1.2.1 Fase exploratoria 
En la fase exploratoria, se buscó contar con información preliminar, para lo que se 
recurrió al uso de fuentes secundarias: páginas web, blogs, periódicos, revistas de 
investigación, estudios publicados. Asimismo, se realizaron cinco entrevistas, en 
profundidad las cuales fueron aplicadas a dos clientes, un líder del sector, un competidor y 
una personalidad del sector salud, (ver Anexo N° 02). Para poder realizar estas entrevistas 
se definió una estructura que sirvió de guía para el entrevistador (ver Anexo N° 03) 
7.1.2.2 Fase concluyente 
En esta fase, se determinó realizar 300 encuestas al público objetivo, las mismas 
que se realizarán en dos etapas, con la finalidad de estimar la demanda y conocer más 
acerca del perfil del público objetivo, para validar la idea del negocio (ver Anexo N° 04). 
7.1.3 Diseño de la investigación 
7.1.3.1 Herramientas de investigación utilizadas 
Con la finalidad de conocer el mercado, se utilizaron diferentes herramientas tal 






Diseño de la investigación del mercado II  
Diseño de la investigación del mercado             




Observación Experimentación Entrevista a 
profundidad 
Encuesta 
Estimar el tamaño de mercado de 
usuarios, del servicio de terapias 
holísticas 
 
Estimar la demanda 
  
    
    
  ø 
Proyectar los ingresos           ø 
Conocer el perfil del usuario Establecer el precio que estaría 
dispuesto a pagar el cliente 
 
  ø   ø ø ø 
Definir la frecuencia con la que se 
consumiría el servicio 
 
    
ø ø ø ø 
Tipos de servicios que quiere recibir 
 
ø ø ø   ø ø 






ø ø ø ø 
Validar el modelo de negocio Identificar cuántas personas 





ø ø ø 
Definir la información relevante para 








7.1.3.2 Determinación de la población y tamaño de la muestra 
Para determinar la población se definieron las siguientes variables para el público 
objetivo: 
− Mujeres entre 30 y 49 años. 
− NSE A, B y C+. 
− Viven en la zona 6, 7 y 8 del APEIM. 
− Atraviesan momentos de estrés para equilibrar su vida familiar y laboral, teniendo 
cada vez menos tiempo para ellas mismas como mujer y como pareja.  
− En la búsqueda de respuestas existenciales sobre su vida. 
− Están interesadas en temas de comida nutritiva, tratamientos de belleza, actividades 
al aire libre ligadas a la distracción y la lectura de libros de autoayuda. 
Según el estudio de la consultora Arellano Marketing, sobre los 6 estilos de vida, 
nuestro público objetivo se relaciona más con los estilos de “Las Modernas” (Mujeres que 
trabajan o estudian que buscan su realización personal, se arreglan, buscan reconocimiento 
de la sociedad, les encanta salir de compras donde buscan adquirir productos de marca y 
aquellos que le faciliten las tareas del hogar, están en todos los niveles socio económicos) y 
“Las Sofisticadas” (Son muy modernas, educadas, liberales, cosmopolitas y valoran 
mucho la imagen personal. Son innovadores en el consumo y también son cazadores de 
tendencias. Son asiduos consumidores de productos “light”). 
Para calcular el tamaño de la muestra, se utilizó la fórmula de población infinita 




Figura 19.  Formula de poblaciones infinitas. Copyright por Del Pino (2008). 
Para calcular el tamaño de la muestra a trabajar, se usaron los datos según lo indica 
la tabla 14 
Tabla 14 
Datos para el cálculo de la muestra 
Datos Valor 





Al realizar el cálculo, se obtiene que la muestra debe ser de 300 encuestas. Una vez 
realizada las entrevistas de profundidad, definida la población y el tamaño de la muestra se 
procedió a diseñar el modelo de la encuesta a aplicar.  
7.1.4 Estimación de la demanda en unidades 
En el capítulo 4, citamos las estadísticas que existen de ESSALUD, lugar donde se 
tiene registrado el uso de este tipo de servicios. Más allá de eso no se ha encontrado una 
sistematización similar, por lo cual la investigación levanta información sobre la oferta de 
estos servicios vía las redes sociales. 
Con esta información, que también se encuentra citada en el capítulo 4 se observa 
el crecimiento de la oferta. En cuanto a la estimación de la demanda, dado este contexto en 
el que no se encuentra data histórica de un proveedor del servicio referente, se ha visto 
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conveniente recurrir al resultado del censo nacional 2017, consultando el cuadro de Lima 
Metropolitana para los conceptos de población por zonas de distrito, sexo y edad. 
7.1.4.1 Estimación del mercado potencial 
Para definir el mercado potencial, se buscaron los datos de la población de mujeres 
de Lima metropolitana, ubicadas en el área urbana, tal como se muestra en la tabla 15 
Tabla 15 
Características del mercado potencial 
Mercado población de mujeres de Lima Metropolitana n° 
Total población de mujeres TOTAL de Lima Metropolitana 4,406,411 
Potencial población de mujeres, área urbana TOTAL de lima 
metropolitana 
4,402,869 
Fuente: CENSO NACIONAL 2017  
PROVINCIA DE LIMA - CUADRO Nº 1: POBLACIÓN CENSADA, POR ÁREA 
URBANA Y RURAL; Y SEXO, SEGÚN DISTRITO Y EDADES SIMPLES 
 
7.1.4.2 Estimación del mercado objetivo 
Una vez definido el mercado potencial y habiendo levantado información con las 
entrevistas en profundidad, se procedió a segmentar el mercado potencial para definir el 





Variables del mercado objetivo 
Variable Criterio Descripción     Fuente 
Geográficas Lima Provincia Población total de Lima   8,574,974 Censo Nacional 2017 
  Lima Provincia urbana Población total de Lima urbana   8,567,786 Censo Nacional 2017 
  Lima Provincia urbana Población total de mujeres de Lima urbana   4,402,869 Censo Nacional 2017 
  Zona 6, 7 y 8 APEIM Población de mujeres Lima Metropolitana, entre 30-
49 años y de zona 6, 7 y 8 de APEIM 
  313,529 APEIM: Asociación Peruana de 
Empresas de Investigación de 
Mercados   Zona 6 Jesús María, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, 
San Miguel 
68,943   
  Zona 7 Miraflores, La Molina, Surco, San Isidro, San 
Borja  
120,018   
  Zona 8 Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de 
Miraflores 
124,568   
Demográfica Edades  de 30 a 49 años      Censo Nacional 2017 
  Sexo  Mujeres     
  Nivel Socio económico A, B, C+     
Psicográficas  Sofisticadas  Nivel de ingreso más alto que el promedio, modernas, educadas, liberales, 
cosmopolita, innovadores en el consumo, cazadores de tendencias y valoran 




Modernas  Mujeres que trabajan o estudian, se maquillan, se arreglan y buscan el 
reconocimiento de la sociedad, reniegan del machismo, les encanta salir de 
compras. 
Conductuales  Ocasión  Determinadas fechas del año, donde se lanzan 




Frecuencia de uso  Segmentar el mercado x N° de veces de compra del servicio 
Situación de la persona Búsqueda de sanación      
Lealtad Consumidores incondicionales, fieles al servicio.     
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Tal como se observa en la tabla anterior, las variables de segmentación utilizadas 
fueron:  
● Demográfica: Por sexo y edades: Mujeres entre 30 y 49 años. 
● Geográfica: Por distritos agrupados según zonas del APEIM (Asociación Peruana 
de empresas de investigación de mercados) 6, 7 y 8.  
− Zona 6: Jesús María, Lince, Pueblo Libre, Magdalena y San Miguel. 
− Zona 7: Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco y La Molina. 
− Zona 8: Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de Miraflores. 
• Psicográficas: 
− Sofisticadas: nivel de ingreso más alto que el promedio, educadas, liberales, 
cosmopolita, innovadores en el consumo, cazadoras de tendencias y valoran 
mucho la imagen personal. 
− Modernas: que trabajan o estudian, se maquillan, se arreglan y buscan el 
reconocimiento de la sociedad, reniegan del machismo, les encanta salir de 
compras. 
• Conductuales: 
− Ocasión: Determinadas fechas del año, donde se lanzan campañas dirigidas 
para fomentar el consumo. 
− Frecuencia de uso: Segmentar el mercado x n° de veces de compra del servicio.  
− Situación de la persona: Búsqueda de sanación. 
− Lealtad: Consumidores incondicionales, fieles al servicio. 
Con estas variables y con los datos del censo nacional 2017, se estimó el mercado 






Características del mercado objetivo 
Mercado población de mujeres de Lima Metropolitana n° 
Objetivo población de mujeres, área urbana TOTAL de lima 
metropolitana, entre 30 a 49 años y de  zona 6 -7- 8 APEIM 
313,529 
Fuente: CENSO NACIONAL 2017  
PROVINCIA DE LIMA - CUADRO Nº 1: POBLACIÓN CENSADA, POR ÁREA 
URBANA Y RURAL; Y SEXO, SEGÚN DISTRITO Y EDADES SIMPLES 
Copyright 2017 por Instituto Nacional de Estadística e Informática. 
 
7.1.4.3 Estimación mensual de la demanda año 2020 (unidades) 
Una vez definido el mercado objetivo, se estimó la demanda, basada en la encuesta 
y utilizando el árbol de factores (decisiones) para la determinación de esta.  
En este árbol de factores (ver figura 20), se obtuvo un 9.57% de personas que 
tienen el perfil que interesa al negocio para vender el servicio. Para ello, las preguntas 
filtro para estimar la demanda fueron: 
− ¿Utilizaría una terapia holística?  
− ¿Qué rango de precio pagaría? 
− ¿Cuál es el sexo de la persona encuestada? 
− ¿Cuál es el rango de edad? 
− ¿Cómo valora el servicio de la terapia holística?  
 
Figura 20. Árbol de factores. 
Arbol de factores de decisión de compra
Sexo 368 88.04%
Uso de terapia holistica 298 98.68%
0.4188 Rango de Edad 302 82.07%
Precio 69 23.15%




Asimismo, de estas encuestas, se proyectó la demanda anual a partir de las 
respuestas con respecto a la frecuencia del uso del servicio de terapias holísticas y cuáles 
son los servicios más demandados. En la tabla 18 se muestra la demanda estimada. 
   Tabla 18. 
    Demanda Anual y Mensual  









33 11.8% 2,601 2,601 217 
Limpieza de chacras 46 16.5% 3,626 3,626 302 
Coaching 55 19.7% 4,335 4,335 361 
Tai chi 13 4.7% 1,024 1,024 85 
Acupuntura 56 20.1% 4,414 4,414 368 
Otras 76 27.2% 5,992 0 0 
Totales 279 100.0% 21,992 16,000 1,333 
 
Si bien es cierto, la demanda anual es de 21,992 servicios para el primer año, sólo 
se estima llegar a 16,000 servicios, tal como se observa en la tabla 16. Teniendo en cuenta 
que los 16,000 servicios son para atender a un total de 8,658 personas.  










Masculino 50 0 11.96%
Femenino 368 368 88.04%
Total 418 368 100.00%
Filltro 1 Sexo 88.04% 368 Personas 88.04%
2. Rango de Edad
Frecuencia Captación Porcentaje
25 a 29 años 22 0 5.98%
30 a 39 años 96 96 26.09%
40 a 49 años 206 206 55.98%
50 a 59 años 42 0 11.41%
60 a mas años 2 0 0.54%
368 302 100.00%
Filtro 2 Rango de Edad82.07% 302 Personas 82.07%
5. ¿Harías uso de una terapia holística?
Frecuencia Captación Porcentaje
Si 298 298 98.68%
No 4 0 1.32%
302 298 100.00%
Filtro 3 Uso de terapia holistica98.68% 298 Personas 98.68%
Frecuencia Precio Captación Porcentaje
de S/ 50 a S/ 79 92 50 298 100.00%
de S/ 80 a S/ 99 137 60 252 84.56%
de S/ 100 a S/ 119 48 80 206 69.13%
de S/ 120 a S/ 149 21 90 137.5 46.14%





Filtro 4 Precio 23.15% 69 Personas 100 23.15%
10. ¿Qué es lo que más valoras o valorarías, en el servicio de terapia holística?
Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 3 Prioridad 4 Prioridad 5 Prioridad 6 Total
1 2 3 4 5 6 Puntaje Importancia Captación
a) Puntualidad para el 
inicio y fin de la sesión 33 42 52 44 28 27 226 a 751 16.36% 56.19%
b) Diagnóstico y 
retroalimentación de 
la situación definida 
por el terapista 91 72 51 23 21 8 266 b 633 13.79% 80.45%
c) Las referencias del 
terapista 64 63 48 49 34 14 272 c 784 17.08% 64.34%
d) Accesibilidad al 
lugar donde se brinda 
la terapia holística 57 66 50 28 16 37 254 d 753 16.41% 68.11%
e) Comodidad en el 
espacio físico donde 
se realiza la sesión 8 16 54 31 65 58 232 e 999 21.76% 33.62%




compartida 41 33 35 13 26 46 194 f 670 14.60% 56.19%
4590 100.00% 57.97%
Filtro 5 Valorar el servicio de terapia holistica








Población (N) 313,529 Clientes
Muestra (n) 302 Clientes
Media (p) 13.25%
Desviación estándar (Sp) 0.0195
Nivel confianza 95%
Z 1.96
Intervalo de confianza 0.0942 0.1707
Escenario Pesimista Optimista Esperado
Número de clientes al año 29,540 53,514 41,527
Castigo por publicidad 20.9%
Número de clientes al año 15.6% por 
publicidad 6,159 11,158 8,658
Demanda Anual 15,646 28,344 21,994 Servicios anuales
Captación de Muestra 40 Clientes
Servicios por Cliente 1 Servicios











Servicios 2.54 servicios anuales por cliente
Media 21,994 servicios anuales
Desviación estándar 15,536 servicios anuales
Servicios Anuales ajustado 21,994
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A continuación, en la tabla 19 se muestra el detalle de la demanda mensual de las 
terapias holísticas, teniendo en cuenta la estacionalidad del servicio en los meses marzo, 
julio y diciembre. 
Tabla 19 














7.1.4.4 Estimación anual de la demanda años 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024 
De lo planteado hasta aquí, se establece que el crecimiento del presente plan de 
negocio se deba a los siguientes factores: 
• Crecimiento orgánico, en función a los cinco servicios iniciales. 
• Crecimiento por el lanzamiento de nuevos productos. 
• Crecimiento por ingreso a nuevos mercados (nacionales e internacionales). 
• Implementación de alianzas estratégicas logradas para la mejorara de la práctica del 










Febrero 40% 700 
Marzo -43% 400 
Abril 150% 1,000 
Mayo 30% 1,300 
Junio 15% 1,500 
Julio -7% 1,400 
Agosto 7% 1,500 
Setiembre 13% 1,700 
Octubre 12% 1,900 
Noviembre 11% 2,100 






En cuanto al “Crecimiento por ingreso a nuevos mercados” y de acuerdo con el 
plan estratégico, Nuna Holística ingresará a tres países de Latinoamérica entre los años 
2023 y 2024, identificados después de haber realizado la investigación correspondiente, a 
fin de elegir a las ciudades donde se establecerá el presente plan de negocios. 
Para estimar la demanda de una ciudad, se tomó como base el 15% de los 16,000 
servicios del año 2020, que son los proyectados para la ciudad de Lima. Cabe mencionar, 
que la evaluación del proyecto se realiza a cifra constante y el citado 15% fue acordado en 
base al avance en el planteamiento del negocio. 
Para el año 2023, se ingresa a una ciudad de Latinoamérica, con una demanda 
estimada de 2,400 servicios al año, que equivale a 200 servicios mensuales y considerando 
que el terapeuta holístico atenderá durante 23 días al mes, se requieren 9 terapeutas 
holísticos.  
Para el año 2024, se ingresa a dos ciudades más de Latinoamérica, para una 
demanda estimada de 4,800 servicios al año, que equivale a 400 servicios mensuales y 
considerando que el terapeuta holístico atenderá durante 23 días al mes, se requieren 17 
terapeutas. En el anexo N° 17 Demanda internacional: proyección, están registrados los 
datos al respecto. 
Con ello, en la tabla 20 se muestra la demanda anual (2021 al 2024), en la cual se 





 Demanda para los años: 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024 








2021 32.50% 21,200 
2022 32.08% 28,000 
2023 25.86% 35,240 
2024 28.73% 45,364 
 
 7.1.5 Principales proveedores identificados 
Se realizó la evaluación, considerando diversos criterios de selección para la 
elección de los proveedores críticos del negocio. 
7.1.5.1 Principales criterios de selección de proveedores 
A fin de poder asegurar el servicio que Nuna Holística propone, se ha realizado la 
selección de los proveedores relacionados con la operatividad y mantenimiento de la 
plataforma digital. 





Principales criterios para seleccionar proveedores 1 




Condición Pago Periodo 
Mínimo 






Google Almacén de Base de Datos y 
páginas web, se paga por uso 
(fijo en servidor y variable en 
consumo por megasbytes) 
US$ 
250 
US$ 250 Pago a fin de 
mes, Tarjeta de 
Crédito 
Ninguno Ofrece prueba 
gratuita y no obliga 
a tener un tiempo 







2 Amazon Almacén de Base de Datos y 
páginas web, se paga por uso 
(fijo en servidor y variable en 
consumo por megasbytes) de 
base de datos 
US$ 
280 
US$ 280 Pago a fin de 
mes, Tarjeta de 
Crédito 
Ninguno y sin contratos, 
brinda 12 meses 
gratis por 750 horas 










Desarrollo WEB en PHP, 
ASP, Node, Angular 
US$ 
15,000 
17,700.00 Pago 50% 
adelantado y 
50% cuando se 
termine el 
desarrollo 
6 meses Ofrece un tiempo de 
desarrollo de la 
plataforma digital en 
un máximo 6 meses, 
con garantiza de 3 










Desarrollo WEB en PHP, 
ASP, Node, Angular 
US$ 20 23.60 Pago por hora de 
desarrollo, 50% 
adelantado y 
50% cuando se 
termine el 
servicio 
5 horas Incluir nuevas 
funciones o mejoras 






7.1.6 Principales competidores identificados 
Se identificaron los principales competidores con la finalidad de analizar las 
características de los servicios que ofrecen y compararlo contra el servicio que se brindará 
en Nuna Holística, para adoptar y potenciar las mejores prácticas. 





Principales criterios para seleccionar proveedores 2 
















"… La Terapia Integrativa observa a la persona como un todo, 
promoviendo y restableciendo el bienestar general del 
organismo; su objetivo es restaurar el equilibrio y la armonía 
física, mental, emocional y espiritual del ser. 
La Terapia Integrativa utiliza diversas terapias como la 
Medicina Bioenergética, la Acupuntura, terapia Floral, 
Vibracional, entre otras con los pacientes. Todas estas 
disciplinas permiten que se promueva y restablezca el equilibrio 
del organismo, mediante mecanismos fisiológicos propios, y no 




S/133.47 S/158 - Efectivo 
- Tarjeta de 
Débito 
- Tarjeta de 
Crédito 
 










  S/59.32 S/70 Solo efectivo Según 
diagnóstico, 
tratamiento 





57 y 58 de Av 
República de 
Panamá) 
3 a 10 
sesiones 





  Principales criterios para seleccionar proveedores 3 
N
° 














Ámbar del Alma:  
con Marisa Velásquez 
"… La enfermedad se localiza en el órgano o en 
el tejido en desequilibrio entre cargas positivas y 
negativas. Si se corrige la alteración iónica, 
desaparece el problema, ya que se retorna al 
punto de equilibrio. De esto se encarga el 
Biomagnetismo, gracias a su fuerza o energía de 
polaridad; la polaridad negativa es capaz de 
impactar a una carga patológica similar, los que 
se anulan al encontrarse con la carga positiva. 
El Biomagnetismo es compatible con cualquier 
otra forma de terapia (homeopatía, alopatía, 
Naturopatía, Flores de Bach, Reiki, etc.) que 
también puede utilizarse simultáneamente con 
tratamientos alopáticos tradicionales, siempre y 
cuando se justifique su uso y no se disponga de 











* 5% de 
descuento 



















"El Biomagnetismo Médico es un sistema de 
diagnóstico terapéutico medicinal que por medio 
de la aplicación de imanes de una determinada 
fuerza y polaridad opuesta en puntos específicos 
del cuerpo, consigue exterminar en tiempo breve, 
virus, bacterias, hongos o parásitos, que son causa 
























con Giovanna Raggio 
"… El Biomagnetismo  utiliza la  energía  
magnética  para corregir distorsiones del  Ph  
(medida de acidez o alcalinidad) en el cuerpo.  Un 
cuerpo con  Ph balanceado es un cuerpo en salud  
porque los patógenos necesitan de un medio 
alterado para subsistir. 
La  bondad  de esta terapia y su éxito está en que 






















Principales criterios para seleccionar proveedores 4 








3 coaching  Refleja:  
con Roberto Palomino y la 
denomina "Coaching 
Transpersonal" 
"… El Coaching Transpersonal es un 
viaje hacia el interior de la persona. 
Podría decirse que esta terapia es el 
primer paso de autoconocimiento pero 
en lo Transpersonal proveemos de 
recursos internos que se desarrollan 
durante las sesiones el objetivo iniciar 
un camino de crecimiento y 
optimización personal, lo cual implica 
una disposición a cuestionar las 
estructuras vitales (tanto internas como 
externas) y una apertura a la 
construcción de otras nuevas. 
Estas viejas formas de sentir y actuar se 
manifiestan en diversas dolencias 
psíquicas y físicas, y llevan a 
identificarnos con lo que NO somos en 
S/127.12 S/150 - Efectivo 
- Tarjeta de 
Débito 



















  coaching  TransformAccion:  
con Manuel Infante  
(Fuente: 
http://transformaccion.com.pe/) 






















Principales criterios para seleccionar proveedores 5 














Limpieza de Aura 
La Limpieza de Aura consiste en tomar todas 
las energías del cuerpo, esa sensación que 
circula sobre nuestra piel y darle un cauce 
hermoso y ligero para que fluya normalmente. 
Esto corrige la sensación de desgano, fortalece 
las iniciativas y promueve la fortaleza ante la 
vida diaria. 
Alineamiento de chakras 
El Alineamiento de Chakras es importante, 
porque cada centro de energía maneja 
información emocional vital para nuestra alma, 
de tal forma que el equilibrio entre el traspaso 
energético entre ellos es fundamental para 
encontrar ese balance entre cuerpo, alma y 
emociones. Esto ayuda para la sensación de 
depresión y angustia, para el estrés y devolver 
la sensación de bienestar. 
S/133.47 S/157.50 - Efectivo 
- Tarjeta de 
Débito 
- Tarjeta de 
Crédito 
 














Ambos procesos, llevan a la persona a 
conectarse con su propia luz interior y la 
energía que impulsa a realizar las metas y 










Fukuda y Otilia 
Guajardo 
"… Cuando tenemos los chakras bloqueados o 
cerrados experimentamos una sensación de 
bloqueo de energía en el cuerpo, la energía no 
llega adecuadamente y los órganos 
relacionados con los chakras que se encuentran 
cerrados. Cuando el funcionamiento de los 
chakras es normal, cada uno de ellos estará 
abierto, girando en el sentido de las manecillas 
del reloj de esta manera la energía de los 
chakras fluirá con fuerza y nosotros nos 






S/101.69 S/120 - Efectivo 
- Tarjeta de 
Débito 
- Tarjeta de 
Crédito 
  





Holistic Center  
(Jr Galeano 355 
Surco) 



















(Jirón Alonso de 
Molina 795, 
Surco: Paralela 
cdra 15 de Av 
Primavera) 













Principales competidores identificados. 








5 tai chi BodyTech Perú 
(gimnasio) 
"… Es un arte marcial chino fico-espiritual, el cual 










  tai chi Asociación 
Latinoamericana 
de Tai Chi - 




"… El Tai Chi proporciona sorprendentes beneficios 
a la salud, en virtud al desarrollo de un Sistema, 
sabiamente creado, en el que hay que aprender, hacer 
bien los movimientos y liberarse de cualquier presión 
psicológica, no con un abandono de las formas y los 
conceptos, sino, más bien, con la persistente 
búsqueda de la armonía y una serena concentración, 
que sintetiza todos los principios planteados en su 
origen. 
Precisamente, los efectos benéficos del Tai Chi 
Chuan sobre la salud se obtienen bajo una práctica 
basada en tres conceptos fundamentales: Un alto 
grado de concentración, con la mente libre de 
distracciones; movimientos generalmente pausados y 
a veces rápidos, continuos y correctos; y una 
respiración natural, a la que, selectivamente, se 




S/127.12 S/150 NSC *Pago por 
mes 
* Horario: Ma 




a la Embajada 




  tai chi Municipalidad 




* Lugar: Todos los domingos miles de deportistas se 
dan cita en los alrededores del Cuartel General del 
Ejército – Pentagonito 
* Curso: Tai Chi 









7.2 Investigación del consumidor 
7.2.1 Necesidades y soluciones propuestas 
A través del análisis de mercado realizado, se llegó a varias conclusiones acerca de 
las necesidades del consumidor y las soluciones que se lograrían con la propuesta de Nuna 
Holística.  Acerca de las necesidades, nuestro posible cliente requiere conocer claramente 
lo siguiente: 
• Los beneficios de las terapias holísticas. 
• El perfil y experiencia de los terapeutas. 
• Contar con diversas opciones de horarios para la atención. 
• Opciones varias de terapeutas holísticos, distribuidos por distritos o zonas 
geográficas para que de acuerdo con la ubicación del cliente pueda escoger lo que 
más le convenga. 
También, es muy valorado por el público potencial, contar con toda la información 
descrita anteriormente pero que se encuentre concentrada en un solo espacio y si este es 
digital mucho mejor.  
Acerca de las solucionas que aporta Nuna Holística tenemos:  
• Frente a la dispersión de la oferta: Plataforma digital que concentra esta oferta. 
• Frente al desconocimiento de lo que ofrecen determinados terapeutas holísticos: 
Acceso a recomendaciones de clientes usuarios. 
• Frente a la incomodidad de movilizarse a otro espacio para realizar la transacción y 
el riesgo de seguridad que esto implica: Pasarela de pagos dentro de la plataforma 
digital. 
• Frente a la informalidad del entorno de la entrega del servicio: Estandarización de 





• Frente al conocimiento del terapeuta: Alternativas para ampliar este conocimiento a 
través de alianzas estratégicas con entidades representativas del sector que le 
permitan certificarse para destacarse en el mercado. 
7.2.2 Proceso de decisión de compra del consumidor 
Al no encontrar respuestas con la Medicina Convencional, surge el cuestionamiento 
de: ¿qué más hacer? Es aquí donde se abre la oportunidad de mercado para las terapias 
holísticas y lo que más influye, por ser al mismo tiempo, lo más valorado en la decisión de 
compra del cliente potencial, son las “recomendaciones de los amigos y conocidos” como 
el factor principal. 
Como segundo factor principal en la decisión de compra, se sitúa las “referencias 
del terapeuta holístico”. Mientras, que el tercer factor que considera el cliente es la 
información acerca de los beneficios que generan las terapias holísticas para su bienestar. 
Estos hallazgos fueron identificados en una primera fase a través de lo visto en las 
entrevistas en profundidad, que luego fueron validadas en el análisis de las encuestas 
aplicadas. 
7.2.3 Factores que influencian la conducta del consumidor 
Como resultado del análisis de mercado, se encontró que nuestro cliente potencial 
le da una alta valoración a contar con disponibilidad de turnos y que la inscripción al 
servicio de la terapia sea rápida y sencilla. Además, quiere encontrar el servicio en zonas 
cercanas a su trabajo o domicilio y que se cumpla con los horarios establecidos, para el 
inicio y fin de la sesión de la terapia holística. 
Dentro de las situaciones que genera mucha disconformidad, durante la prestación 
del servicio y que puede afectar el proceso de recompra, se encuentra lo siguiente y en el 
orden de prioridad para el cliente potencial:  





• Que el terapeuta evada o no conteste sus preguntas. 
• Que se den interrupciones durante la sesión de la terapia holística. 
7.2.4 Posicionamiento de Marca 
El tipo de posicionamiento seleccionado es “Posicionamiento basado en 
beneficios”, para lo cual Nuna Holística, busca posicionarse en dos beneficios centrales 
relacionados a la calidad: 
• Estandarización del servicio: generando experiencia de confianza y calidad, 
desde la interactividad con la plataforma digital hasta la aplicación de la terapia 
holística, enmarcado en las pautas de una entrega del servicio óptimo. Se 
considera un beneficio importante el relacionado a la experiencia del servicio, 
por lo cual Nuna Holística ha creado un protocolo de servicio, que lo 
diferenciará en el mercado de las terapias holísticas, con el que se busca 
estandarizar la entrega del servicio con la oferta que se concentra en la 
plataforma digital (Ver Anexo N° 05). 
• Capacitación del terapeuta: Esto será posible potenciando el perfil del 
terapeuta holístico afiliado al negocio. Nuna Holística logrará potenciar este 
perfil, a través de las Alianzas Estratégicas, que establezca con las mejores 
opciones de entidades del sector salud, que ofrezcan certificaciones para este 
tipo de sector productivo. Gradualmente, se consideran ir incorporando nuevas 
alianzas, las mismas que buscan lograr ampliar y complementar el 






7.3 Marketing Mix 
7.3.1 Objetivos de Marketing 








Objetivos del plan de Marketing 
N° OBJETIVO INDICADOR  2020 2021 2022 2023 2024 HERRAMIENTA 
1 Facturar ventas 
anuales por S/.  
 
 
Ventas anuales  320,000 427,000 566,019 714,840 920,341 Estado de Resultados 





Ventas / N° de 
Tickets 
 
110 115 120 120 Registro de ventas  
3 Lograr que la 
satisfacción de los 





60% 63% 66% 69% 72% Encuestas de satisfacción 
4 Ampliar nuevos 







1 servicio 1 servicio 1 servicio 1 servicio Portafolio de servicios 







2 ciudades del 
Perú 




1 País de 
Latinoamérica 
2 países de 
Latinoamérica 





















7 Incrementar el % de 
clientes que 
recompren 
% de recompra 
 
10% 14% 18% 20% Registro de ventas  






7.3.2 Mercado objetivo 
Para poder hallar el mercado objetivo se segmentó el mercado, teniendo en cuenta 
las variables que se muestran en la tabla 14, estas variables han sido seleccionadas en base 
a lo obtenido en las entrevistas a profundidad, en las encuestas y en las fuentes 
bibliográficas nacionales, como la memoria anual 2017 de ESSALUD. 
Las variables analizadas para la segmentación de mercado se pueden observar en la 
tabla N°16.  
7.3.3 Variables de segmentación 
La variable elegida para este proyecto es “segmentación concentrada”, debido a que 
existe un segmento de público objetivo que tiene preferencias por determinada terapia 
holística y como no es factible atenderlos de forma individual, dado que estos servicios no 
son los básicos o de primera necesidad (entre ellos se encuentran: viajes, gimnasios, 
tratamientos de spa, retiros de yoga, meditación, entre otros), destinados a un segmento 
concreto. 
7.3.4 Mezcla de Marketing 
Se procede a analizar la mezcla de marketing, para lo cual se evalúan las siguientes 
variables: Producto, plaza, precio, promoción, personas, presencia física y procesos; las 
cuales se detallarán a continuación: 
7.3.4.1 Estrategia de Producto (Servicio y Marca) 
En la tabla 28 se describen las características que presenta nuestro producto. 
Tabla 28 









Variable  Descripción  
Producto 
Básico  
Beneficio  Conectamos la oferta y la demanda de las terapias 
holísticas,  a través de una plataforma digital, ofreciendo 






Protocolo de servicio estandarizado, pensado en el cliente 
y en hacerlo vivir una experiencia de calidad desde que 




Para el logo, se pensó en conjugar la imagen de la mano 
Hamsa con el color verde, ya que el Hamsa está presente 
en varias doctrinas orientales, y es adoptado como un 
amuleto para la protección del mal de ojo, y de cualquier 
desgracia. 
Es caracterizado por representar el diseño de una mano 
derecha simétrica con cinco dedos: el dedo corazón en el 
centro, a sus lados el anular y el índice, un poco más 
cortos que el corazón e iguales entre sí, y en los extremos 
dos pulgares, del mismo tamaño y algo curvados hacia 
afuera. 
En ocasiones, contiene otros símbolos como ojos, con la 
intención de fortalecer el poder de Hamsa que posee 
innúmeras representaciones y la mano adicional 
representa a la mano sanadora.  
Todo esto sumado al color verde, éste es un color relajante 
y refrescante que induce a quién lo contempla sensaciones 
de serenidad y armonía. Está íntimamente relacionado con 
todo lo natural, simbolizando también la vida, la fertilidad 
y la buena salud. está asociado al bienestar y la paz y la 
palabra Nuna que es una palabra en quechua que significa: 
alma o espíritu.  
Seguridad en los 
pagos 
Se contará en la plataforma con el servicio de e comerce, 
en la que se ofrece una pasarela de pagos con tarjeta, tanto 
de crédito como de débito. 
Terapias  Inicialmente las terapias que se ofrecerán serán: 
Acupuntura, Biomagnetismo, Coaching, Limpieza de 







De acuerdo con la ubicación del cliente se contará con 




Garantías    
Servicio 
personalizado  
Se lleva la terapia a la casa del cliente, de acuerdo con lo 
solicitado en la compra del servicio 
Selección del 
horario y del 
terapeuta 
No se rigen a los horarios establecidos por los terapeutas 
sino el cliente escoge según su preferencia y el terapeuta 
se adapta. 
  
En esta tabla observamos los diferentes niveles de producto, el producto real, ha 
sido bastante valorado, esta afirmación se basa en los comentarios recibidos en las 
diferentes entrevistas en profundidad y en la encuesta aplicada acerca del producto. 
7.3.4.2 Estrategia de Precio: Valor en el mercado 
El mercado Limeño de las terapias holísticas seleccionadas para el presente plan, 
(Biomagnetismo, acupuntura, coaching, limpieza de chacras y taichí), viene ofreciendo 
tarifas que oscilan entre S/.40 y S/.158 soles, Esto se muestra en el Anexo N° 14, donde se 
presenta las principales ofertas del mercado. 
La estrategia de precio adoptada por Nuna Holística es de “Precio Promedio”, lo 
que es equivalente al promedio de precio que se ofrece en el mercado, el cual se ha 
identificado que es de S/.100 soles. 
Se ha considerado que alinearse al promedio de los precios del mercado, trae 
consigo la generación de un camino ideal para conservar las condiciones de una 
competencia sana, que no solo favorece a la empresa, sino también al entorno y, sobre 
todo, considerando que el negocio será recién introducido al mercado. 
Este precio ha sido testeado en las encuestas y se ha concluido que el cliente lo 





7.3.4.3 Estrategia de Plaza: Distribución y Canales  
Nuna holística utiliza la distribución directa, a través de la plataforma digital, en 
ella se encuentra todo lo que se necesita para realizar la compra del servicio. Este canal de 
distribución centraliza la información para la decisión de la compra, aquí el cliente podrá 
encontrar toda la información necesaria hasta referencias de los usuarios, luego de haberse 
informado podrá seleccionar el producto que le interesa (la terapia holística), el horario que 
más le convenga y al terapeuta.  
Con esta información procede a realizar la compra en la misma plataforma ya que 
contará con el servicio de E-commerce, con lo que el cliente podrá comprar de manera 
segura y podrá ahorrar tiempo. 
7.3.4.4 Estrategia de Promoción: Comunicación Integral 
La estrategia de comunicación integral de Nuna Holística, está basada 
principalmente en la comunicación digital, la cual permite con menor inversión llegar a 
públicos específicos. 
Las diferentes promociones que realizará la empresa Nuna Holística tienen como 
objetivo aumentar las ventas y hacer conocida la marca. 
Con estas diferentes promociones se busca influenciar en la conducta del 
consumidor haciendo que conozca el servicio, que sea convincente e inolvidable y por 
ende que lo compre. 
A través de los eventos, se busca hacer conocido el servicio y ofrecerle al cliente o 
futuro cliente, la posibilidad de estar en contacto con el entorno holístico y experimentar el 
servicio de las terapias, con la finalidad que, al estar en contacto directo con el servicio, el 





7.3.4.4.1 Descripción de campaña focalizadas 
• Campaña de lanzamiento: Se iniciará con una pequeña campaña de intriga para 
generar expectativa y curiosidad en los posibles clientes. Además, con la campaña 
de lanzamiento se busca introducir el producto al mercado y empezar a generar 
recordación de marca. Está campaña se hará a través de las redes sociales 
(Facebook e Instagram). Además, se reforzará con 1 evento con referentes del 
sector y el video será transmitido vía streaming, logrando así expandir el alcance 
del evento. 
• Campaña de Fidelización (Cuponeras): Cada persona al realizar su primera 
compra se hará acreedora de una cartilla virtual en la que irá acumulando puntos 
cada vez que compre un servicio, la acumulación de estos puntos le hará ganar 
descuentos y promociones, es una estrategia para fidelizar a los clientes y poder 
personalizar sus siguientes atenciones (dado que se contará con mucha más 
información relevante), esto agrega mucho valor al servicio. 
• Campaña de recomendación de un amigo: Esta campaña consiste en las 
recomendaciones que los clientes realizan, es así como cuando un recomendado 
compra el servicio de una terapia holística, le genera al amigo que recomendó un 
descuento del 20% en su siguiente compra. El recomendado al momento de 
comprar llenará una pregunta (¿alguien te recomendó el servicio? Si coloca si, 
deberá colocar el nombre de la persona que lo recomendó y de esta manera se 
llevará el control del descuento para ser aplicado en la siguiente compra del que 
recomendó. 
• Campaña paraguas (Penetración de mercado): Quincenalmente el community 





diferentes servicios que ofrece, esta campaña alberga a todos los servicios, no 
personaliza un tipo de servicio en particular. 
7.3.4.4.2 Descripción de Merchandising 
Durante el primer año sólo de harán pines distintivos de Nuna Holística, para que 
los terapeutas lo usen como parte del protocolo durante la atención del servicio y así la 
marca vaya generando recordación en la mente de los clientes. 
7.3.4.4.3 Descripción del Evento 
Para el lanzamiento, se realizará un evento de inicio de actividades, con el que se 
busca reforzar el inicio de operaciones. Se contratará un personaje reconocido del medio 
holístico con el que se hará conocer los diferentes servicios que se ofrecerán, además de 
conseguir base de datos para promocionar las terapias. Este evento será difundido a través 
de redes sociales. 
El evento será transmitido vía streaming para mejorar así el alcance y llegar a más 
personas. 
7.3.4.4.4 Marketing Directo 
En el primer año de funcionamiento sólo se realizará envíos de e mail y volanteo, 
estos volantes tendrán las medidas de 8x15 cm y el volanteo se realizará en zonas 
estratégicas donde se concentran los locales que brindan este tipo de servicio. Los envíos 
de e mail se realizarán de manera quincenal a la base de datos de interesados que se irá 








Tipo de Promoción 
Tipo de 
Promoción  
Detalle  Duración 
Campañas 
focalizadas  
Campaña de lanzamiento  15 dic del 2019 hasta el 15 
feb del 2020 
Campaña de fidelización (cuponera) Permanente (plataforma) 
Campaña de recomendación de un amigo del 1/08 al 30/08 - del 
01/11 al 30/11 
 
Campaña paraguas (penetración de mercado) Quincenales 
Merchandising Pines para los terapeutas   Permanentes 
Eventos Evento de lanzamiento con personajes 
reconocidos del sector  
Lanzamiento  






Se realizará a través de e-mail y con volanteo 
e 
 
E-mail una vez por 
semana y volanteo 
semestral 
 
De otro lado, hoy en día la comunicación es necesaria para el éxito de cualquier 
negocio, por lo que se vuelve imprescindible escoger correctamente las herramientas 
adecuadas para cada empresa. 
En Nuna Holística, se utilizarán las herramientas de comunicación que se muestran 











Herramientas de comunicación 
HERRAMIENTA DETALLE 
Folletería Volantes de 12 x 20 cm 
 
Página web Con ofertas de terapeutas, horarios, precios y pasarela de pagos 
 
Facebook Campañas de publicidad para promoción de contenidos sobre terapias 
holísticas. No solo busca informar, sino que hay que generar estrategias 
para llegar a los clientes correctos 
 
Instagram Campañas de publicidad para visibilidad de la marca 
 
Surveymonkey Para realizar encuestas a los clientes y terapeutas 
 
WhatsApp Para crear campañas informativas de terapias y atender consultas 
 
Emailing E mail masivo para promocionar terapias y eventos 
 
También se encontró que los tres principales canales por los que el cliente prefiere 
informarse son Facebook, WhatsApp y Pagina web. En ese orden de prioridad. Esta 
información se evidenció en las entrevistas en profundidad y se validó en el análisis de las 
encuestas aplicadas. 
El slogan por usarse será: “Nuna Holística, mejora tu calidad de vida a través de 
las terapias holísticas”. 
7.3.4.5 Estrategia de Procesos 
Los procesos diseñados en Nuna Holística, están hechos para cubrir las necesidades 
de los clientes, asegurando principalmente la optimización de los tiempos y la calidad del 
servicio brindado.  
Los procesos clave relacionados al cliente en Nuna Holística son: 
• Selección, afiliación y capacitación del terapeuta.  
• Actualización de agenda de terapeutas en el sistema. 





• Medición de satisfacción del servicio. 
7.3.4.6 Estrategia de Personas 
Las personas que se han convertido en el factor clave en Nuna Holística son los 
terapeutas holísticos, quienes entregan el servicio de las terapias, tienen el contacto físico 
con el cliente y son los encargados de generar la “experiencia del servicio” a través de sus 
respectivas atenciones. 
Para garantizar la estandarización y calidad del servicio serán capacitados en el 
“Protocolo de Servicio de Nuna Holística”, Anexo N° 05, el mismo que será liderado por 
el área de Recursos Humanos, además serán evaluados a través de encuestas que se 
realizarán a sus respectivos clientes al finalizar cada sesión. 
En todo momento se debe asegurar que el terapeuta cumpla en la medida de lo 
posible con las expectativas del cliente, la cual debe estar alineada a los valores de la 
empresa en el marco de su protocolo de servicio.  
Esta experiencia en la entrega del servicio, sumada a la fácil interacción con la 
plataforma para acceder a la información requerida para la compra del mismo, será 
convierte en uno de los factores claves y diferenciador para el éxito del negocio. 
También se cuenta con un asesor de servicios el cual a través del teléfono y de los distintos 
canales digitales por los que nos contactarán, brindará la atención al cliente o futuro 
cliente, con el fin de asesorarlo y resolver sus dudas en función de las consultas que 
realice. 
7.3.4.7 Estrategia de Presencia Física 
Para garantizar la óptima presencia física, se realizarán visitas aleatorias al interior 
de los consultorios donde se brindan los diferentes servicios de terapias holísticas y con el 





Nuna Holística no cuenta con consultorios propios, sino con un staff de terapeutas y 
cada uno de ellos con su propio consultorio de atención, es por ello por lo que se plantea 
una especie de franquicia, con el fin de asegurar que el servicio que brinden cada uno de 
los terapeutas asociados a la empresa, sea lo más parecido posible. 
En el protocolo de servicio, se encontrará, por ejemplo, lo relacionado a la 
presencia física, el diseño básico y distribución de los consultorios donde se brindarán las 
terapias holísticas, además de los diferentes elementos que deben encontrarse en este 
espacio, también el tipo de iluminación, olores entre otros, todo esto detallado en el Anexo 
N° 05. 
Se sabe que es muy importante lo que se transmite a través de la evidencia física, se 
debe lograr poder transmitir seguridad, bienestar y calidad. 
Para el caso de Nuna Holística, al tratarse de un servicio y que al momento de 
interactuar con la plataforma se pierde ese contacto, se ha colocado en un determinado 
lugar dentro de la plataforma, con un espacio de testimoniales donde se podrá encontrar 
fotos y videos de los mismos clientes recomendando el servicio, se considera que es un 
mecanismo para acercar la evidencia física al cliente y generar mayor confianza. 
Además de esto se incluirá en la reseña personal de cada terapeuta un video donde 
él mismo cuenta su experiencia en máximo 1 minuto.  
7.3.5 Cronograma Comercial 
En la tabla 31, se observa el Gantt de actividades del primer año de ejercicio, se 








Actividad Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre 
Web:                         
Google                         
Mantenimiento Plataforma                         
Campañas:                         
Campañas focalizadas                          
Campaña de lanzamiento                          
Campaña de fidelización                         
Campaña de recomendación de un 
amigo 
                        
Campaña paraguas (penetración 
de mercado) 
                        
Eventos                         
Eventos de Lanzamiento con 
personajes reconocidos del sector  
    
 
                  
Charlas temas relacionados 
(Círculos Holísticos) 
                        
Merchandising                         
Pines para los terapeutas                          





Se realizará a través de e-mail                         
Otros                         
Volanteo                         






7.4 Alcance de la estrategia comercial 
La realización de este análisis de mercado ha sido de vital importancia y de alta 
utilidad para el negocio, ya que se obtuvieron datos importantes sobre las necesidades de 
los usuarios potenciales del servicio, así como del mercado objetivo al que se aspira llegar. 
Para este análisis, se realizaron cinco entrevistas en profundidad, además de 
encontrar bibliografía relacionada, para así poder desarrollar y aplicar una encuesta.  
Con estas herramientas, se pudo no sólo estimar la demanda, sino también perfilar 
el servicio que se brindará, definir en qué medios se difundirían, como también profundizar 
en el conocimiento del perfil del cliente, lo que permitió también poder estimar: el rango 
de precio que el cliente está dispuesto a pagar, la frecuencia de uso del servicio, qué es lo 
que valora más el usuario, cuáles son los canales de preferencia para recibir información, 
entre otros. Asimismo, se validaron las cinco terapias con las que se iniciará el negocio. 
A partir de este análisis, se validó que la plataforma digital donde se congregan los 
diferentes servicios es atractiva para nuestro público, en un 98.68%. 
De esta estimación de mercado, se puede concluir que existen las condiciones para 
que este negocio sea factible, ya que se determinó una demanda de 16 mil servicios anuales 
que permite el inicio de la rentabilización del proyecto. 
Asimismo, para llevar a cabo la estrategia comercial, se han definido los 
presupuestos correspondientes, los mismo que pueden ser visualizados en los Anexos N° 








8. Plan de Operaciones 
En el presente capítulo, se plantea la habilitación de los recursos requeridos para 
que se ejecute el proyecto de negocio, en las condiciones que se han previsto. 
Para ello, se revisará cómo interactúan los diversos actores involucrados, lo cual 
permitirá entender los procesos, que están destinados a ordenar y estandarizar la 
operatividad. 
Con la finalidad de estar alineados a los objetivos estratégicos, se platean objetivos 
para el plan de operaciones de los años 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024, los cuales se basan 
en cuatro pilares: Entrega, Calidad, Costos y Flexibilidad. 
En la tabla 32 se muestran los objetivos de operaciones, en el que se indican: 
• Cómo lograr que la plataforma digital se encuentre activa de un 95% para el año 
2020 a un 99% para el año 2024.  
• Lograr atender satisfactoriamente las quejas generadas de los diferentes canales de 
atención de un 85% para el año 2020 a un 93% para el año 2024. 
• Asegurar que los test de vulnerabilidad/penetración pasen de un 95% para el año 
2020 a un 99% para el año 2024. 
• Lograr que se completen las transacciones de compra de un 90% para el año 2020 
a un 96% para el año 2024. 
• La plataforma digital debe ser visualizada en los navegadores de internet de un 







Objetivos de operaciones 
Pilar Objetivo 2020 2021 2022 2023 2024 
Entrega 
Lograr que un % de la plataforma digital 
se encuentre operativa 
 
95% 96% 97% 98% 99% 
Calidad 
Lograr atender satisfactoriamente un % 
de las quejas generadas, por los diferentes 
canales de atención 
85% 88% 91% 92% 93% 
Asegurar que las pruebas de 
vulnerabilidad y penetración (hacking 
ético) se encuentren en un % 
 
95% 96% 97% 98% 99% 
Costos 
Lograr que se complete un % de las 
transacciones de compra 
 
90% 92% 93% 95% 96% 
Flexibilidad 
La plataforma digital debe de ser 
visualizada en un % de navegadores de 
internet 
95% 96% 97% 98% 99% 
  
Para realizar los planes de acción que conlleve a lograr estos objetivos, se ha 
establecido el presupuesto de Operaciones, que puede apreciarse en el Anexo N° 10 
8.1 Proceso de Producción del bien o servicio 
A continuación, se describen los principales procesos que intervienen en la entrega 
del servicio de Nuna Holística. 
8.1.1 Registro del Cliente 
Este proceso consiste en el registro del cliente para que pueda realizar la compra del 
servicio en la plataforma digital, para lo cual se realizan las siguientes actividades: 
1. Ingresar a la plataforma digital 
2. Registrar la siguiente información: 
• Nombre(s) y apellidos 
• Correo electrónico 






• Dirección del domicilio 
• Documento de identidad 
• Teléfono(s) 
• Contraseña para acceso a la plataforma digital 
3. Al terminar de registrar la información, se envía un correo al cliente, con un enlace 
para que confirme que sus datos sean los correctos. Si están conforme, ingresará al 
enlace y quedará activo usuario en la plataforma digital. 
En la figura 23, se muestra el proceso de registro del cliente. 
 
Figura 23. Proceso de registro de cliente. 
8.1.2 Registro del terapeuta holístico 
Este proceso consiste en el registro del terapeuta para que pueda brindar el servicio 






1. Ingresar a la plataforma digital  
2. Registrar la siguiente información: 
• Nombre(s) y apellidos 
• Correo electrónico 
• Fecha de nacimiento 
• Sexo 
• Dirección del domicilio 
• Dirección donde brinda el servicio 
• Documento de identidad 
• Teléfono(s) 
• Marcar las Terapias que ofrece 
• Curriculum Vitae 
• Contraseña para acceso a la plataforma digital 
3. Confirmación del registro 
4. RRHH: Validar la información registrada por el terapeuta 
5. RRHH: Confirmación del registro activo del terapeuta 






Figura 24. Proceso de registro del terapeuta. 
8.1.3 Proceso de compra del servicio 
Este proceso consiste en la compra del servicio en la plataforma digital, para lo cual 
se realizan las siguientes actividades: 
1. El cliente ingresa a la plataforma digital con su usuario y contraseña (Proceso 
8.1.1). 
2. Revisar las opciones de terapia holística, horario, precio, ubicación geográfica y 
terapeuta. 
3. Seleccionar la terapia, horario, ubicación geográfica y terapeuta que brindara el 
servicio. 
4. Realizar el pago por medio de tarjeta de crédito, tarjeta de débito o depósito en 
cuenta. 





En la figura 25, se muestra el proceso de compra del servicio. 
 
Figura 25. Procesos de compra del servicio. 
8.1.4 Proceso de atención del servicio 
Este proceso consiste en la atención del servicio a través de la plataforma digital, 
para lo cual se realizan las siguientes actividades: 
1. El terapeuta holístico Ingresa a la plataforma digital y registra la hora del inicio del 
servicio. 
2. Una vez finalizado el servicio, el terapeuta ingresa a la plataforma digital y registra 
la hora del fin del servicio. 
3. La plataforma digital envía un correo al cliente, sobre la finalización del servicio y 
el enlace para que responda la encuesta. 
4. El cliente ingresa a la plataforma digital, responde la encuesta, escribe sus 
recomendaciones y sugerencias del servicio realizado por el terapeuta. 






Figura 26. Proceso de atención del servicio. 
8.1.5 Proceso de registro de encuesta de satisfacción 
Este proceso consiste en el registro de la encuesta de satisfacción en la plataforma 
digital, realizada por el cliente, con el fin de obtener información relevante para mejorar el 
servicio. Para lo cual, se realizan las siguientes actividades: 
1. El Cliente ingresa a la plataforma digital 
2. Responde la encuesta 
3. Graba la encuesta 






Figura 27. Proceso de registro de encuesta de satisfacción. 
8.2 Ubicación y equipamiento de instalaciones 
8.2.1 Ubicación 
Al ser Nuna Holística un intermediario entre la oferta y la demanda, sólo cuenta 
con una ubicación para sus oficinas administrativas y cada proveedor del servicio 
(terapeuta holístico), tiene su propia ubicación donde imparte la terapia. 
8.2.1.1 Ubicación geográfica del proyecto de negocio 
Para identificar la ubicación del proyecto de negocios, se revisan los niveles de 
localización geográfica, según se aprecia en la figura 28. 
 





Se puede indicar que:  
• Macro localización: se ubica en Lima Metropolitana, ciudad que se encuentra en la 
Provincia de Lima, en el país de Perú. 
• Micro localización: se subdivide en dos: 
− Geográfica: En los distritos agrupados según zonas del APEIM (Asociación 
Peruana de empresas de investigación de mercados) 6, 7 y 8.  
 Zona 6: Jesús María, Lince, Pueblo Libre, Magdalena y San Miguel. 
 Zona 7: Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco y La Molina. 
 Zona 8: Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de Miraflores. 
− Virtual: En la plataforma digital, donde se realizará la conexión entre la oferta y 
la demanda, a través de las transacciones de compra. 
8.2.1.2 Ubicación de la oficina de Nuna Holística 
La oficina de Nuna Holística, se ubicará en el distrito de Santiago de Surco, el cual 
tendrá un tamaño de 90 m2.  
En la figura 29 se muestra la propuesta de distribución de la oficina de Nuna 
Holística, la cual contará con una sala de reuniones, oficinas para los colaboradores y un 
área de recepción para la atención de los clientes, proveedores y terapeutas. 
Cabe mencionar que la circulación de clientes y terapeutas es mínima ya que la 






Figura 29. Propuesta de distribución de la oficina. 
8.2.1.3 Ubicación física de la plataforma digital 
En la figura 30 muestra que la plataforma digital estará ubicada en Google Cloud, 
adicionalmente se visualiza las principales opciones que tendrá, las cuales son: 
• Horarios de terapeutas (Consulta y selección) 
• Terapeutas (Consulta y selección) 
• CV del terapeuta (documento y video) 
• Terapias (Consulta y selección) 
• Encuestas de satisfacción 
• Promociones 
• Pasarela de pagos 







Figura 30. Ubicación de la plataforma digital. 
8.2.1.4 Ubicación del Landing page 
En el anexo N° 06, se muestra el landing page de la plataforma digital, donde se 
visualiza la propuesta de distribución de las opciones dentro de la página web. 
11olística sólo cuenta con el equipamiento de las oficinas administrativas, ya que no brinda 
directamente el servicio de la terapia. A continuación, se pasará a describir esta parte 
propiamente administrativa. 
8.2.2 Equipamiento de instalaciones 
8.2.2.1 Equipos de cómputo y software 
En la oficina de Nuna Holística, se ubicarán los siguientes equipos y software: 
• Laptops. 
• Impresora multifuncional. 






8.2.2.2 Servicios en la nube 
Nuna Holística cuenta con los siguientes servicios ubicados en la nube (Cloud); 
• Servidor de aplicación web y base de datos de la plataforma digital. 
• Correo electrónico. 
• Office 365 (Word, Excel, PowerPoint, OneDrive). 
8.3 Métodos de producción 
Para realizar nuevos requerimientos que se adicionarán a la plataforma digital, se 
usará el método de producción de trabajo (nuevas opciones) o por pedido (requerimiento 
especifico), solicitados al proveedor correspondiente.  
8.3.1 Desarrollo de la plataforma digital 
Para el desarrollo del software y nuevos requerimientos se utilizará la metodología 
ágil Scrum, que es un modelo de asignación de tareas diarias que se basan en reuniones 
rápidas y el control a través del seguimiento de los procesos. 
Para llevar a cabo esto, se utilizará el software libre, que permita continuar el 
desarrollo de la plataforma digital, los cuales son:  
• Base de datos “MongoDB” 
• Servidor web “node express” para el backend 
• El framework “Angular” para el frontend 
• “API REST” para conectar el frontend con el backend y la base de datos 
En la figura 31 se muestra la arquitectura del desarrollo de la plataforma digital. 
 







De acuerdo con los objetivos planteados, para los primeros cinco años de ejecución 
del negocio, los cuales responden a los Pilares o Prioridades Competitivas del Plan de 
Operaciones, que aseguran la implementación y el desarrollo del plan definido. 
Para ello, en la tabla 33, se muestran los objetivos y pilares del Plan de 
Operaciones, que indica:  
• Estrategia de “supervisar y controlar que la plataforma digital se encuentre 
operativa durante 24x7x365” corresponde al pilar de calidad y entrega. 
• Estrategia “realizar test de vulnerabilidad y de penetración de la plataforma digital” 
corresponde al pilar de Calidad y costo. 
• Estrategia de “la plataforma digital usara la técnica de Responsive Web Desing 
(RWD)” corresponde al pilar de entrega y flexibilidad. 
• Estrategia “la plataforma digital contara con 20MB de ancho de banda y 30GB de 
transferencia de datos” corresponde al pilar de calidad y entrega.  
• Estrategia “la plataforma digital debe cumplir con la ley de protección de datos 
personales de Perú” corresponde al pilar de calidad y entrega. 
• Estrategia “el mantenimiento o actualización de la plataforma digital se realizará 
solo los domingos entre las 2 am y 4 am” corresponde al pilar de calidad, entrega y 
costo. 







     Objetivos y pilares de operaciones. 
Estrategia Calidad Entrega Flexibilidad Costo 
Supervisar y controlar que la plataforma 
digital se encuentre activa durante 
24x7x365 
 
x x  x 
Realizar Test de Vulnerabilidades y de 
Penetración (hacking ético) de la 
plataforma digital 
 
x   x 
La plataforma digital usara la técnica de 
Responsive Web Design (RWD) 
 
 x x  
La plataforma digital contara con 20 MB 
de ancho de banda y 30 GB de 
transferencia de datos. Se evaluará 
mensualmente para determinar si es 
necesario incrementarlo 
 
x x   
La plataforma digital debe cumplir la Ley 
de Datos Personales de Perú 
 
x x   
El mantenimiento o actualización de la 
plataforma digital se realizará solo los 
domingos a entre las 2 am y 4 am  
x x  x 
       
8.3.3 Descripción técnica del servicio 
A continuación, se describe el servicio y sus componentes. 
8.3.3.1 Beneficios explícitos 
El cliente tiene en la plataforma digital, la información consolidada en un principio 
de cinco terapias holísticas, en las que podrá seleccionar una terapia para el día/hora que lo 
requiera, posteriormente realizando el pago y tendrá como opción consultar la trazabilidad 
del servicio. 
8.3.3.2 Beneficios implícitos o psicológicos 





• Contar con información relevante de todos los servicios que se brindan. 
• Seguridad en la transacción de la compra del servicio. 
• Consultar las referencias de cada terapeuta y de lo que ofrece en el servicio. 
8.3.3.3 Grados de contacto con el cliente 
El medio de contacto con el cliente para las realizar las siguientes acciones, se 
encuentra en la plataforma digital: 
• La información. 
• Compra del servicio. 
• Las consultas. 
• El registro de recomendaciones. 
• Ingreso de reclamos. 
• La trazabilidad del servicio. 
• La encuesta de satisfacción. 
8.3.3.4 Componentes del servicio 
Con lo planteado en los procesos del servicio y los actores involucrados, se requiere 
identificar los roles, para poder llevar a cabo el desarrollo del negocio. 







Componentes del servicio.  
COMPONENTES DESCRIPCION 
Terapeutas seleccionados Son las personas que tienen una especialidad en la MAC - 
Medicina Alternativa y Complementaria, que han sido 
previamente convocados a promocionar sus servicios, vía un 
lugar virtual. Con esto, se proseguí con la selección de los 
Terapeutas, a partir de las consideraciones definidas para tal fin. 
Asimismo, incluye la suscripción del convenio para acceder a la 
promoción de sus servicios, vía la plataforma digital. 
 
Plataforma digital Lugar virtual que prevé el diseño y la producción, con las 
condiciones de uso y su mantenimiento que este medio digital 
defines. Tanto el uso como el mantenimiento, va de la mano con 
las campañas publicitarias que el Plan del Marketing ha definido. 
 
Clientes Es el usuario de las terapias holísticas, que previamente realiza la 
compra vía la plataforma digital. 
 
Transacción de compra  Es el momento en que el cliente realiza la compra de la sesión de 
terapia holística, vía la plataforma digital, habiendo realizado el 
pago vía tarjeta de crédito débito o abono en cuenta. 
 
Sesión de terapia 
holística 
Momento en que el cliente recibe la realización del servicio 
comprado, donde toma contacto con el terapeuta quien dará las 
condiciones previstas en el “protocolo de servicio”. 
 
Encuesta de satisfacción Evaluación de las respuestas dadas por los clientes, ante las 
preguntas realizadas por el servicio que ha experimentado. 
 
8.4 Gestión de inventario y proveedores 
8.4.1 Gestión de inventarios 
La política de gestión de inventarios es tener “existencias cero”, debido a que 
nuestro modelo de negocio es conectar a los clientes con los terapeutas a través de la 
plataforma digital. Nuna Holística no es propietaria exclusiva de los turnos de atención de 





8.4.2 Gestión de proveedores 
La ventaja de contar con una Gestión de Proveedores es que la empresa puede 
comparar y analizar y así poder elegir aquellos que le brinden el mejor servicio al menor 
costo. 
El objetivo principal de la gestión de proveedores es crear una óptima relación, con 
la que se asegure, que el producto o servicio a adquirir o contratar cuente con los 
requerimientos necesarios para ofrecer el servicio planteado.  
La estrategia que debe seguir Nuna Holística es minimizar el poder de negociación 
del proveedor. 
8.4.2.1 Selección de proveedores 
A fin de poder asegurar el servicio que Nuna Holística plantea, se ha realizado la 
selección de los proveedores relacionados con la operatividad y el mantenimiento de la 
plataforma digital. 
• Google: La plataforma digital y la base datos estarán ubicados en la nube y la renta 
fija por el servicio es mensual 
• JCC Servicios: Para el desarrollo de la plataforma digital y nuevos requerimientos. 
• Movistar: Servicio de internet para la oficina de Nuna Holística y la renta fija por el 
servicio es mensual. 
8.4.2.2 Definir y negociar los nuevos contratos 
En caso Nuna Holística requiera adquirir un nuevo producto o servicio o el cambio 
de proveedor, se debe garantizar mediante un contrato o una orden de compra, los acuerdos 
financieros y de calidad que ambas partes aceptan. 
8.4.2.3 Gestionar la relación con los proveedores 
Se debe hacer seguimiento al cumplimiento de los contratos o renovarlos si se 





8.4.2.4 Política de pago a proveedores 
A fin de establecer las óptimas relaciones contables con los proveedores de Nuna 
Holística, a través del cumplimiento de las condiciones acordadas, se define que:  
• Proveedores: son las personas naturales o jurídicas, que abastecen los bienes y 
servicios al negocio. 
• Base de datos de proveedores: es la relación de personas naturales y jurídicas que 
han sido previamente seleccionados y habilitados, a fin de poder suministrar 
insumos, productos y servicios al negocio, estando debidamente registrados en el 
sistema correspondiente. 
Para poder atender los pagos de los proveedores, se define lo siguiente:  
• La programación de pagos estará a cargo del Asistente Administrativo, bajo la 
validación y la autorización del Gerente General.  
• Los pagos se efectuarán de acuerdo con los plazos definidos con cada proveedor, 
según el tiempo establecido de 30, 60 u 90 días calendarios. Estos días, son 
contados a partir de la fecha de haber recibido el documento contable, vía correo 
electrónico. 
• Con la finalidad de generar solvencia y siempre que la liquidez lo permita, previa a 
la realización del análisis de oportunidad, la Gerencia General podrá acceder a los 
“descuentos por pronto pago”, que sean comunicados oportunamente por los 
proveedores. 
Es importante establecer que los pagos de bienes o servicios exclusivos, que por su 
naturaleza provengan de un único proveedor, que exige el pago total, sea en un plazo 
diferente al que establece la política - servicios públicos, planilla, impuestos, seguros, 
alquileres y otros correspondientes -, vendrá con la aprobación de la Gerencia General para 





En cuanto al proceso de pago, se realizará vía transferencia bancaria, previo visto 
bueno y la autorización de la Gerencia General, habiéndose validado previamente: 
• El producto o servicio recibido. 
• La liquidez en la caja y banco. 
• El contrato o la orden de compra o servicios. 
• La recepción del documento contable, que aplica. 
Con respecto a los días de pago, se define que se realizarán los martes. Si este 
martes cae feriado, el pago se realizará al siguiente día hábil. En este punto, se exonera a 
los pagos que, por contar con reglamentación específica, exigen el pago en fechas 
establecidas.  
Es importante indicar que Nuna Holística, tiene acordado evitar conscientemente el 
riesgo de liquidez para continuar con la relación optima con sus proveedores. 
8.5 Gestión de calidad 
De manera aleatoria, se aplicarán ciertas encuestas a clientes y terapeutas 
seleccionados para asegurar la óptima operatividad de la plataforma digital, con la 
finalidad de detectar errores para implementar las mejoras correspondientes. 
De acuerdo con los objetivos del negocio, los principales indicadores de calidad de 
la plataforma digital son: 
• Debe encontrarse operativa en un 95% para el año 2020, 96% para el año 2021, 
97% para el año 2022, 98% para el año 2023 y un 99% para el año 2024. 
Este indicador se calcula de la siguiente forma: 
Total de horas inactivas 





• El éxito en las transacciones de compra es de 90% para el año 2020, 92% para el 
año 2021, 93% para el año 2022, 95% para el año 2023 y 96% para el año 2024. 
Este indicador se calcula de la siguiente forma: 
Total de transacciones de compra fallidas 
Total de transacciones de compra 
• Las pruebas de vulnerabilidad y penetración deben detectar fallas de seguridad de 
5% para el año 2020, 4% para el año 2021, 3% para el año 2022, 2% para el año 
2023 y un 1% para el año 2024. Este indicador se calcula de la siguiente forma: 
Total de fallas de seguridad 
Total de pruebas de seguridad  
• La plataforma digital debe ser visualizada en los navegadores de internet de un 
95% para el año 2020, a un 99% para el año 2021, 97% para el año 2022, 98% para 
el año 2023 y un 99% para el año 2024. El indicador se calcula de la siguiente 
forma: 
Total de navegadores que se visualiza correctamente 
Total de navegadores de internet 
Es importante indicar que la calidad del servicio involucra las expectativas que 
tenga el cliente y la forma en que ha recibido el servicio, en cada uno de los momentos de 
contacto con Nuna Holística. 
Para ello, se analizará las respuestas a la encuesta de satisfacción que ha 
respondido, a fin de identificar las brechas y tomar acción en minimizarlas.  
En la figura 32, se muestra el esquema del proceso de la gestión de la calidad donde 
existe inspecciones a los procesos, se registra la información, se toman acciones 






Figura 32. Esquema del proceso de gestión de la calidad. 
8.6 Cadena de abastecimiento 
Las cadenas de abastecimiento contemplan los procesos de negocio, los recursos 
humanos, las organizaciones de infraestructura física, de tecnologías y plataformas de 
información, los cuales permiten el flujo continuo de los procesos de servicio con el 
principal objetivo de satisfacer las necesidades del cliente. 
La plataforma digital conecta al cliente con el terapeuta, por lo tanto su cadena de 
abastecimiento requerirá los siguientes suministros: 
• Google Cloud: Es un proveedor de servicios en la nube, en donde se alojará la base 
de datos y la plataforma digital, garantizando la confiabilidad del sitio web, 
redundancia de servidores, backup de la base de datos y conexión 24x7x365. 
• Proveedor de Servicio de Programación: Es un proveedor que se encargará del 
desarrollo, soporte y mantenimiento de la plataforma digital. 





• RRHH: Responsable de la actualizar y capacitar a los terapeutas sobre el protocolo 
de servicio. 
• Operaciones: Responsable de supervisar el funcionamiento de la plataforma digital.  
En la figura 33, se muestra la cadena de abastecimiento de la plataforma digital. 
 















9. Plan de Recursos Humanos 
Para Nuna Holística, el área de Recursos Humanos es el área que se enfoca en el 
recurso más preciado de la empresa: los colaboradores. 
Por ello, ha planteado una gestión basada en asegurar que sus miembros tengan las 
habilidades duras y blandas que se requieren, para poder lograr el resultado previsto en el 
planteamiento estratégico. 
En los siguientes puntos, se establecen los conceptos, los procesos y las 
definiciones para generar que los colaboradores se sientan a gusto y puedan aportar sus 
conocimientos en el desarrollo del negocio. 
9.1 Estructura organizacional  
De acuerdo con Páez (2002), “una estructura organizacional en la empresa debe 
partir de la claridad de sus objetivos operacionales y ser un facilitador que permita el logro 
de estos mediante la adecuada coordinación de los recursos humanos, financieros y 
materiales”. La define también como el conjunto de las funciones y las relaciones que 
determinan formalmente las funciones que cada unidad debe cumplir y el modo de 
comunicación”, nos indica el articulo Tipos de estructura organizacional 
(https://www.gestiopolis.com/tipos-de-estructura-organizacional/). 
Es por ello, que la estructura organizacional de Nuna Holística está desarrollada en 
base a las funciones que se requieren, bajo la dirección de una autoridad, para la puesta en 
marcha del negocio: se elige la de tipo Lineo - Funcional. 
Este tipo de estructura combina las ventajas del tipo Lineal y la Funcional: 
− Conserva de la Funcional, la especialización de cada actividad en una función. 






Para poder llevar a cabo esta Estructura Lineo – Funcional, se plantean cuatro 
niveles jerárquicos de colaboradores: 
Tabla 35 
Niveles jerárquicos de colaboradores 
Nivel Denominación Finalidad 
1 Junta General de 
Accionistas 
 
− Es la máxima autoridad de control del negocio. 
2 Gerencial − Es la dirección de la empresa, siendo su principal 
función la de administrarla en su conjunto  
− Es responsable de liderar y supervisar lo 
determinado en la planificación estratégica. 
 
3 Coordinaciones − Es el nivel operacional de la empresa, velando por la 
gestión de la actividad de los objetivos y los planes 
de acción, que conlleve al desarrollo de esta. 
− Este puesto se encarga de coordinar y supervisar, 
contribuyendo al buen resultado de la actividad. 
 
4 Asistentes − Es el nivel de la labor diaria y realiza las tareas y 
operaciones que los puestos superiores han indicado 
para su labor específica. 
− Asegura el funcionamiento de una oficina, 
trabajando conjuntamente para las diversas áreas de 
la empresa, a fin de desarrollar sus funciones. 
 
9.1.2 Organigrama 
El Organigrama de Nuna Holística responde a las funciones que se requieren, para 
la implementación y desarrollo del negocio. 
En figura 34, podemos visualizar el Organigrama de Nuna Holística y los servicios 






Figura 34. Organigrama de Nuna Holística. 
 
9.1.3 Objetivos 
En el área de Recursos Humanos, los objetivos que se plantean están relacionados a 
los indicadores básicos de gestión, a la capacitación de los colaboradores en cuanto a los 
reglamentos y otros relacionados, como también a la relación de retroalimentación con el 
Terapeuta Holístico, actor principal de la propuesta de negocios que planteamos.  
En la tabla 36, podemos observar estos objetivos planteados para el desarrollo del 









Objetivos de Recursos Humanos de Nuna Holística. 
RECURSOS HUMANOS: objetivos 
OBJETIVO INDICADOR AÑO HERRAMIENT
A 2020 2021 2022 2023 2024 
Realizar la 
retroalimentación de 
desempeño a los 
colaboradores, que 
permita su desarrollo 


















Establecer las óptimas 
prácticas de relación 
con los colaboradores, 
que permitan establecer 
un espacio idóneo para 
trabajar 












Resultado de la 
encuesta de clima 
laboral 
Validar el conocimiento 
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Identificar y analizar los 
motivos del abandono 
del Terapeuta 
Holístico a la afiliación 
del servicio, como parte 
de la mejora del "Plan 





















9.2 Perfil del Puesto. Manual de Organización y Funciones (MOF) 
Los puestos diseñados para Nuna Holística cumplen con las funciones y los 
requisitos para lograr el desarrollo del negocio planteado. 
Para ello, se establece definir el perfil del puesto, con los siguientes conceptos: 
− Obligaciones y responsabilidades 
− Requisitos (habilidades duras) 
− Habilidades y competencias esenciales (blandas) 
− Sueldo mensual 
− Número de posiciones 
− Ubicación física 
En las tablas 37, 38, 39, 40, 41 y 42, se tiene el diseño de puestos definido, para los 






Diseño de puestos para los colaboradores nivel 2 
  RECURSOS HUMANOS: diseño de puestos 
Nivel 2 
Nombre del puesto Gerente General 
Obligaciones y 
responsabilidades 
- Diseña, controla, gestiona y reformula los indicadores de servicios y productividad de la empresa.  
- Lidera los comités, con las áreas involucradas.  
- Organiza, coordina y supervisar los proyectos de mejora continua, en todas las áreas.  
- Responsable de la rentabilidad de la empresa y de las acciones de gestión, para minimizar los impactos financieros y 
económicos en contra. 
- Gestiona y lidera acciones, que contribuya a la mejora del clima laboral. 
- Asegura la gestión eficiente de los presupuestos de todas las áreas. 
Requisitos  
(habilidades duras) 
- Licenciado o Bachiller en Administración de Empresas, Ingeniería Industrial o afines. 
- Experiencia laboral en el sector comercial. 




- Liderazgo, - Comunicación, - Trabajo en equipo, - Toma de decisiones, - Capacidad de recuperación emocional, - Gestión del 
tiempo 
Sueldo mensual S/3,900 
N° posiciones 1 







Diseño de puestos para los colaboradores nivel 3 
  RECURSOS HUMANOS: diseño de puestos 
Nivel 3 
Nombre del puesto Coordinador de Operaciones 
Obligaciones y 
responsabilidades 
- Gestionar, controlar e implementar los objetivos aprobados en el plan de operaciones, para dar soluciones a los requerimientos 
de los usuarios en la plataforma digital.  
- Coordinar con su superior inmediato, que los objetivos de operaciones se cumplan según lo requerido. 
- Monitorear, controlar y asegurar la estabilidad funcional de la plataforma digital.  
- Cumplir con los estándares de seguridad requeridos de la plataforma digital, en caso requiera. 
- Colaborar en la identificación de los requerimientos funcionales de las áreas de la empresa. 
- Coordinar la implementación y/o el mantenimiento de software, con recursos interno y proveedores.  
- Desarrollar e implementar la reportería de información requeridas, así como los cambios solicitados. 
Requisitos  
(habilidades duras) 
- Profesional o Profesional Técnico de las siguientes carreras: Ingeniería de sistemas, Computación e informática, Desarrollo e 
inteligencia de negocios o afines. 
- Manejo del idioma inglés, a nivel intermedio. 
- Manejo de Office, a nivel intermedio. 
- Manejo de bases de datos, a nivel intermedio. 









- Adaptabilidad  
- Flexibilidad  
- Orientación al cliente  
- Organización y Planificación  
- Orientación a resultados 
- Comunicación 
- Gestión del tiempo 
Sueldo mensual S/2,900 
N° posiciones 1 








Diseño de puestos para los colaboradores nivel 3 
  RECURSOS HUMANOS: diseño de puestos 
Nivel 3 
Nombre del puesto Coordinador Comercial 
Obligaciones y 
responsabilidades 
- Programar y organizar las actividades comerciales, respecto al plan de marketing y ventas planteado. 
- Coordinar con su superior inmediato, que los objetivos comerciales se cumplan según lo requerido. 
- Responsable del manejo de la marca en las redes sociales y los sitios de internet, donde se realiza las campañas de promoción 
y publicidad  
- Reportar a su superior inmediato, los resultados obtenidos respecto a las actividades comerciales planteadas. 
- Realizar cualquier otra actividad, que sea requerida por su superior inmediato. 
- Compartir con su superior inmediato, los contactos, información y acuerdos que haya obtenido en sus visitas comerciales. 
Requisitos  
(habilidades duras) 
- Profesional o Profesional técnico de las siguientes carreras: Administración, Marketing, Publicidad o afines. 
- Relacionado a la promoción de productos intangibles. 
- Manejo de campañas en redes sociales. 




- Adaptabilidad , - Flexibilidad, - Orientación al cliente, - Organización y Planificación, - Orientación a resultados, - 
Comunicación 
- Gestión del tiempo 
Sueldo mensual S/2,900 
N° posiciones 1 





 Tabla 40 
 Diseño de puestos para los colaboradores nivel 4 
  RECURSOS HUMANOS: diseño de puestos 
Nivel 4 
Nombre del puesto Asistente de Sistemas 
Obligaciones y 
responsabilidades 
- Gestiona y apoya en el análisis, desarrollo, implementación y mantenimiento de los sistemas informáticos requeridos. 
- Brinda la asistencia técnica para el funcionamiento de los sistemas informáticos en uso. 
- Realiza la administración, configuración, monitoreo y soporte a los servidores y equipos de comunicación del negocio. 
- Soporte presencial a usuarios en temas relacionados a software de usuarios 
- Instalación, configuración y actualización de equipos de cómputo 
- Otras funciones propias de su cargo que se le asigne 
Requisitos  
(habilidades duras) 
- Egresado de Profesional Técnico de las siguientes carreras: Ingeniería de sistemas, Computación e informática, Desarrollo e 
inteligencia de negocios o afines. 
- Manejo del idioma inglés, a nivel intermedio. 
- Manejo de Office, a nivel intermedio. 
- Manejo de bases de datos, a nivel intermedio. 





- Disposición, - Orientación al cliente, - Planificación, - Comunicación, - Gestión del tiempo 





N° posiciones 1 




Diseño de puestos para los colaboradores nivel 4- II 
  RECURSOS HUMANOS: diseño de puestos 
Nivel 4 
Nombre del puesto Asistente Administrativo 
Obligaciones y 
responsabilidades 
- Seguimiento y soporte de las actividades planteadas por su superior inmediato. 
- Asegurar la calidad de los resultados de cada reporte en tiempo y forma, para cumplir con los objetivos planteados.  
- Validar y tomar acciones de las posibles desviaciones que estén generando la perdida de la cuenta.  
- Identificar oportunidades de mejora en los procesos operativos, para presentar un plan de acción que permita optimizar los 
reportes  
- Informar diariamente de los cambios y/o novedades que existen, tanto de la empresa como del cliente. 
- Interactuar con los clientes para absolver consultas y dudas, por el servicio que se realiza. 
- Atención de las entidades externas (estatales y privadas), en cuanto a su competencia lo requiera. 
Requisitos  
(habilidades duras) 
- Egresado de Profesional Técnico en las siguientes carreras: Administración, Contabilidad o afines.  
- Practicas preprofesionales en empresas de productos intangibles. 









- Orientación al cliente  
- Planificación  
- Comunicación 
- Gestión del tiempo 
Sueldo mensual S/2,000 
N° posiciones 1 
Ubicación física Oficina central 
 
Tabla 42 
Diseño de puestos para los colaboradores nivel 4-III  











- Gestionar, controlar e implementar los objetivos aprobados en el plan de recursos humanos, para dar soluciones a los 
requerimientos de la empresa. 
- Coordinar con su superior inmediato, que los objetivos de recursos humanos se cumplan, según lo requerido.  
- Realizar los procesos de convocatoria y selección de colaboradores, de todas las posiciones a cubrir dentro de la empresa. 
- Proponer, implementar y ejecutar los planes de inducción, capacitación, evaluación y retroalimentación de los 
colaboradores.  
- Seguimiento de la programación de vacaciones, contratos de trabajo, convenios de servicios, para su control 
correspondiente. 
- Coordinar los abonos de los pagos de haberes de los colaboradores. 
- Gestionar las comunicaciones internas a los colaboradores. 
- Ejecutar las actividades relacionadas a reuniones, eventos internos de integración y fechas conmemorativas en la empresa. 




- Egresado de Profesional Técnico en las siguientes carreras: Administración, Gestión de Recursos Humanos o afines.  
- Practicas preprofesionales deseable en áreas de Recursos Humanos (no indispensable).  
- Manejo de Planilla, Compensaciones y tramites estatales. 





- Disposición, Orientación al cliente  
- Planificación, Comunicación 
- Gestión del tiempo 
Sueldo mensual S/1,800 
N° posiciones 1 





9.3 Procesos de reclutamiento, selección y contratación de colaboradores 
Para lograr el ingreso de los colaboradores a Nuna Holística, se establecen las 
actividades de Reclutamiento, Selección, y contratación de colaboradores, lo cual permitirá 
contar con el talento humano requerido para poder llevar adelante el presente negocios. 
Se define que Nuna Holística tiene el derecho de establecer el sueldo mensual y 
beneficios sociales adicionales que considere conveniente, según la evaluación al 
colaborador ingresante, en tanto a su experiencia y aptitudes para ubicarlo en la función 
contratada, y cualquier otra consideración que se estime y no establezca discriminación 
alguna. 
9.3.1 Reclutamiento 
Para iniciar la actividad de ubicar al talento humano requerido, Nuna Holística 
define que realizará el reclutamiento, a través de: 
− Bolsas de trabajo de universidades o institutos de educación superior. 
− Bolsas de trabajo en línea: Bumeran y Aptitus. 
− Referencias de conocidos. 
Para ello, los postulantes deberán cumplir con el procedimiento establecido, como 
la presentación de los documentos solicitados en la convocatoria. 
Tantos los datos personales y la información entregada por cada uno de los 
postulantes, estará bajo lo indicado en la Ley de Protección de Datos Personales y se 
aceptaran como válidos. 
9.3.2 Selección 
Teniendo la información de los postulantes, se pasará a la verificación de la 
documentación alcanzada, por lo que, en caso de encontrarse alguna irregularidad 





Con los postulantes seleccionados, se les someterá a las evaluaciones psicológicas y 
las técnicas como también a la entrevista laboral correspondiente. 
Asimismo, es potestad de Nuna Holística poder aplicar una evaluación médica o 
de otra naturaleza, lo cual permita definir la capacidad física, las competencias y el perfil 
personal.  
Cabe señalar que las pruebas médicas, se realizarán conforme al puesto laboral 
solicitado y teniendo en cuenta lo establecido por la Ley de Seguridad y Salud en el 
Trabajo. 
9.3.3 Contratación de colaboradores 
La contratación se realizará a través de: 
• Ficha de datos personales, académicos, familiares y capacitaciones del colaborar, 
adjunto los documentos originales. 
• Firma del contrato, según la temporalidad de acordada con anterioridad.  
9.4 Inducción, capacitación y evaluación del colaborador 
Cuando el nuevo colaborador ha realizado su ingreso, cumplirá los procesos 
definidos para tal fin: Inducción, capacitación y evaluación de los colaboradores. 
9.4.1 Inducción 
Se establece que la inducción se realizará durante la primera semana de labores, a 
fin de que el nuevo colaborador pueda conocer lo requerido y pueda desempeñar sus 
funciones asignadas. 
Esta inducción se realizará a través del superior inmediato, dándole las 
orientaciones propias al nuevo colaborador. Asimismo, será presentado ante los 
colaboradores que ya forman parte de Nuna Holística, a través de la “reunión de 
sociabilización”, que permitirá conocer al nuevo colaborador como Persona: quien es, que 






Se han establecido dos procesos de capacitación presenciales al año, donde se 
definirán los temas que se consideren para el desarrollo de la entrega del servicio. 
Asimismo, se motivará a los colaboradores a generar su propio proceso de 
autocapacitación, teniendo acceso a curso gratuitos, vía Internet o entidades estatales 
referentes, que nos permitan y aseguren ampliar los conocimientos.  
Tal es el caso de MINTRA - Ministerio de Trabajo, Edx.org 
(https://www.edx.org/es), UNAM – Universidad Nacional Autónoma de México, 
Formate.pe (https://www.formate.pe/cursos-gratuitos-virtuales-presenciales.php), Formate-
gratis.es (http://www.formate-gratis.es/), entre otros, que brindan cursos gratuitos. 
9.4.3 Evaluación de colaboradores 
La actividad de la evaluación de los colaboradores es constante y dada por el 
superior inmediato, a fin de ir formando al colaborador, en el clima laboral que Nuna 
Holística ha definido para desarrollar su propuesta de negocios. 
Esta actividad se hace más detallada al momento de la renovación del contrato, a 
fin de que las funciones y los objetivos que viene desempeñando el colaborador, sean 
validadas en conjunto por su superior inmediato, en un espacio de colaboración y 
compromiso mutuo. 
9.5 Políticas 
Nuna Holística establece las consideraciones para los conceptos de Horarios, 
Descansos, Plazo de contratación y Vacaciones, con la finalidad de establecer el marco de 
relación que tendrá con los colaboradores. 
9.5.1 Horarios 





El horario, turnos y jornadas pueden ser cambiado en función de cada situación 
individual y según los requerimientos definidos. La duración para tomar los refrigerios, en 
cada jornada laboral, será definida según acuerdo de la ley laboral vigente: hasta una hora, 
como máximo. 
Los colaboradores deberán registrar su ingreso y salida, según la forma que se ha 
definido. Si el registro no existe, se considerado día no laborado. 
Asimismo, cualquier inasistencia a laborar debe ser justificada, dando evidencia de 
la documentación correspondiente. Si el colaborador no puede asistir a sus labores diarias, 
deberá comunicarlo en las dos primeras horas de inicio de su jornada, es decir entre 
09.00am a 11.00am, fin de apoyarlo en sus actividades diarias si tuviera algún pendiente 
por entregar. 
9.5.2 Descansos 
El colaborador tiene derecho para descansar un día a la semana, como mínimo.  
Según la operatividad de Nuna Holística, se establecerá cual es el día de descanso 
a la semana. 
Si se diera el caso que el colaborador tenga que laborar en su día de descanso o, en 
día feriado no laborable, tendrá el derecho de compensarlo descansando en cualquier otro 
día de la semana o del mes siguiente, según defina con su superior inmediato. 
Es importante indicar que los permisos es una concesión - de manera excepcional 
que establece Nuna Holística y, por ninguna forma, se convierte en un derecho del 
colaborador. Cada permiso, será evaluado individualmente.  
A fin de que el colaborador pueda gozar del permiso, tendrá que informar con 24 
horas de anticipación a su superior inmediato, para que sea aceptado y se tomen las 





Queda establecido que todo permiso será determinado como “horas por 
compensar”, a excepción de las urgencias médicas, que han sido debidamente sustentadas 
con la documentación correspondiente. 
9.5.3 Plazo de Contratación 
Se ha definido que los plazos de contratación se realicen en los siguientes periodos 
del calendario: 
− Tres meses: llamado también “período de prueba”, tiempo en el cual el colaborador 
recibe la inducción correspondiente, para conocer sus funciones y así desempeñarse 
en las actividades definidas. 
− Seis meses. 
− Un año. 
Conforme a Ley, se establece que cuando el colaborador cumpla los cincos años 
ininterrumpidos de trabajo, cambia su tipo de contrato a “indefinido”. Para ello, se definirá 
la evaluación correspondiente al iniciar el cuarto años de labores, a fin de contar con el 
tiempo requerido para dicho trámite y establecer las condiciones del cambio de contrato. 
9.5.4 Vacaciones 
Los colaboradores adquieren el derecho irrenunciable a treinta días calendario de 
vacaciones, por cada año de labor o según lo establezca la Ley correspondiente.  
La programación de vacaciones la establece cada área funcional y la consolida el 
Asistente Administrativo, la misma que será debidamente comunicada a todos los 
colaboradores, a fin de prever los procesos del negocio. 
Si el colaborador tuviera periodos de vacaciones pendientes, se encuentra en la 
obligación a informar antes que se inicie otro período correspondiente, a fin de definir la 





Nuna Holística puede conceder permisos por días de vacaciones, dada alguna 
condición excepcional planteada por el colaborador, sin interferir a sus funciones asignadas 
diariamente. 
9.6 Motivación y desarrollo de los colaboradores 
Las actividades para mantener la motivación y el desarrollo de los colaboradores se 
realizarán en el marco de poder generar un ambiente cordial, productivo y armónico.  
Para ello, desarrollaremos los dos siguientes planes de acción: 
Planes de acción Incluye 
Clima Laboral 
 
− Celebración de fechas anuales, a fin de fortalecer las 
relaciones humanas entre los miembros de la empresa. 
− Comunicados vía correo institucional, reuniones 
semanales, mensuales, trimestrales y anuales, sobre la 
información del negocio que también tienen que manejar 
los colaboradores. 
 
Beneficios de interés 
personal 
− Salud: registro de los colaboradores en ESSALUD.  
− Educación: desarrollado en el punto 9.4.2 Capacitación 
− Finanzas: debido a que el negocio está en lanzamiento, 
no se ha considerado - por el momento - algún beneficio 
de comisiones, bonos o incentivos. Lo que se definió fue 
que los montos de los sueldos de cada colaborador estén 






Con la finalidad de ejecutar estos planes de acción que conlleva, en el Anexo N° 
12, podemos observar el presupuesto de Recursos Humanos de Nuna Holística, que 
muestra las actividades a realizar. 
9.7 Remuneraciones y compensaciones 
El pago de haberes se abonará el último día calendario del mes vigente, vía cuenta 
de ahorros, en el banco de preferencia del colaborador, el mismo que haya informado en el 
momento indicado. 
− Si dicho día es sábado o domingo, el abono se realiza el viernes anterior. 
− Si dicho día es feriado, el abono se realizará el día calendario anterior, que no sea ni 
sábado o domingo. 
El monto del pago de haberes se acordó durante el proceso de contratación de cada 
colaborador, según la función del cargo a desempeñar. 
Todo pago por horas extras debe ser validado y aprobado por el superior inmediato, 
para realizar la orden de pago debida. Por lo tanto, si las horas extras ejecutadas por un 
colaborador, que no tuviera esta condición establecida, carece de pago alguno. 
Excepcionalmente, se podrá autorizar un adelanto de haberes, en caso de 
enfermedad validada previamente por el responsable de recursos humanos, está beneficio 
atiende tanto al colaborador, la esposa e hijos, quienes han sido debidamente inscritos en la 
ficha personal de contratación. 
En el Anexo N° 11, podemos observar la planilla de haberes mensual, de los 
colaboradores de Nuna Holística. 
9.8 Cultura Organizacional 
En Nuna Holística, la cultura organizacional está relacionada con la propuesta de 






o Desarrollar las responsabilidades laborales en el marco de la búsqueda del 
bienestar, la armonía y el equilibrio, para que el colaborador también alcance su 
desarrollo físico, emocional, mental y espiritual a través de su jornada diaria de 
trabajo. 
• Valores  
o Credibilidad: Informar la verdad directamente. 
o Integridad: Coherencia entre lo que se dice y se hace. 
o Servicio: Dar la atención en el momento debido. 
o Conectividad: Se encuentran conectados en el espacio digital. 
• Rituales 
o Celebraciones: mediante las fechas anuales acordadas, realizar las reuniones 
donde se festejará por dicha fecha. 
9.9 Terapeutas Holísticos 
Como parte de Nuna Holística, se encuentran los profesionales que brindarán el 
servicio de sesiones en una de las especialidades de la MAC, los mismos que tendrán el 
siguiente tipo de relación con el negocio: 
o Cumplir con el proceso de convocatoria y selección. 
o Suscribir el convenio de servicios, con lo que se permite estar facultado para su 
afiliación. 
o Acceso a la certificación, como resultado de las alianzas estratégicas que 
permitirán capacitación y conocimiento científico (ver Anexo N° 07) 
A fin de reforzar lo investigado para el presente plan de negocios y en la 
complejidad de encontrar el número de encuestados en este mercado del bienestar limeño, 
se consideró encuestar a 60 terapeutas holísticos para explorar sobre la aceptación de Nuna 





cada sesión vendida, para que un INVERSIONISTA te promocione tus servicios y tus 
sesiones de tu terapia holística, a través de las RRSS… >. 
Como resultado, se tiene que el 88% de los encuestados ve atractivo este 
planteamiento, definiendo determinados beneficios que estaría interesado en recibir, siendo 
los principales lo que a continuación se indican: 
1. Incrementar el 20% de su venta mensual (52% respuestas) 
2. Potenciar su marca personal (24% respuestas) 
3. Promocionar sus servicios (5% respuestas) 
4. Recibir capacitaciones sobre temas de tendencias en terapias holísticas (5% 
respuestas) 
5. Difusión de los beneficios de las terapias holísticas que ofrece (14% respuestas) 
Si los beneficios 1 y 3 los fusionamos, debido a que se consideran que uno es 
consecuencia del otro, tendremos que el “57% solicita promocionar sus servicios 
incrementando sus ventas en 20%”. Cabe señalar que los terapeutas holísticos encuestados, 
dieron más de una respuesta a los beneficios que consideran pueden acceder. 
En este contexto, Nuna Holística toma como oportunidad estos beneficios 
identificados que requieren los terapeutas holísticos, por los cuales estarían dispuestos a 
afiliarse al presente plan de negocios y considera potenciar su propuesta con los mismos. 
En el Anexo N° 16, se tiene el resultado de la encuesta aplicada. Cabe señalar que 
de los 60 encuestados, solo 15 autorizaron a que sus respuestas sean mostradas, con lo cual 
se está respetando lo establecido en la Ley de Protección de Datos Personales - Ley 29733 
Asimismo, haciendo la revisión en la investigación realizada, como se muestra en 
los capítulos 4 y 5, es posible establecer que Nuna Holística se presente como un medio 
atrayente donde el terapeuta holístico puede afiliarse, debido a que es un mercado que si 





viene dándose una tendencia creciente en nuestro medio y en el mundo, a consecuencia de 
la demanda que existe hoy en día en la búsqueda del bienestar emocional, físico, mental y 
espiritual, por lo que se considera una excelente oportunidad de negocio.  
o Según estudios realizados, se puede observar mejor la tendencia de crecimiento de 
este mercado en la Figura 5, La economía de la industria del bienestar en el 2017, 
concluyéndose que entre los años 2015 y 2017, el sector de la MAC creció 81% a 
nivel mundial. 
Por lo tanto, el terapeuta holístico considera que es una opción viable el afiliarse al 
negocio propuesto por Nuna Holística, lo que tiene que ver con: 
o Oportunidad de un porcentaje incremental en las ventas de sus servicios: el fin 
primordial de todo negocio. 
o Encontrarse más expuesto al público, que puede recibir sus servicios: a través de 
medios de difusión, que a lo mejor no estaba potenciando correctamente para 
promocionar sus servicios. 
o Mejorar su imagen de marca personal: teniendo en cuenta el rol tan importante que 
juega este factor en el perfil de un emprendedor, a fin de permanecer vigente en 
este mercado. 
o Asegurar la mejora de su perfil profesional a través de capacitaciones: tanto en el 
“Protocolo de servicio”, como en las nuevas tendencias mundiales en el rubro de la 
MAC.  
Cabe mencionar, como un factor diferenciador para el terapeuta holístico, el 
programa de certificación que esta propuesto para el segundo año de funcionamiento, el 
mismo que no se tiene en el Perú en la modalidad que se plantea para esta propuesta de 
negocios, con los cual es factible el potenciar aún más su perfil como terapeuta holístico y 





10. Plan Financiero 
En este capítulo, se presenta la evaluación financiera, la cual ha sido realizada para 
un periodo de cinco años, iniciando en el 2020 y terminando en el 2024.  
10.1 Objetivos financieros 
Se han establecido objetivos financieros para el negocio, que se han clasificado de 
acuerdo con el plazo de tiempo en el periodo inicial del proyecto, siendo estos plazos: 
Corto, mediano y largo, los cuales se muestran en la tabla 43 
Tabla 43 
Objetivos Financieros. 
PERIODO OBJETIVO INDICADOR 2020 2021 2022 2023 2024 
CORTO 
Alcanzar el punto de equilibrio 




x     
MEDIANO 
Alcanzar un EBIT mayor a 
30% a partir del cuarto año de 
operación. 
EBIT    x x 
Obtener una utilidad positiva a 




  x x x 
Alcanzar un margen operativo 
positivo a partir del 3er año 
Estado de 
resultados 
  x x x 
LARGO 
Recuperar la inversión inicial 
durante el 5to año de 
operación 
Payback     x 
Obtener un ROI mayor al 
80%, en el 5to año de 
operación del proyecto 
ROI     x 
  
10.2 Datos y supuestos 
10.2.1 Datos 





• El impuesto general a las ventas es de 18% 
• La tasa de impuesto a la renta es de 29.5% 
• Tipo de cambio del dólar: S/. 3.36 soles por cada dólar. 
• Sueldo mínimo S/. 930 soles. 
• La comisión sobre la remuneración que cobra AFP Integra: 1.55% 
10.2.2 Supuestos 
Para el presente negocio, se han asumido los siguientes supuestos: 
o General 
• La evaluación del proyecto se realiza a cifra constante. 
• Se asume que el precio promedio de las terapias holísticas es de S/. 100 (mínimo 
S/. 80 y máximo S/. 120). 
• Comisión promedio por cobro con tarjeta de crédito, débito y otras: 2.5% 
o Crecimiento 
• Para efectos de proyección de crecimiento de los servicios, se asume que cada tipo 
de producto aporta el mismo porcentaje de crecimiento.  
o Recursos Humanos 
• Todos los colaboradores están afiliados a la misma AFP: Integra. 
• Todos los colaboradores tienen hijos y recibirán la asignación familiar. 
• Anualmente, se evaluará si amerita realizar un incremento en los sueldos de los 
colaboradores. 
10.3 Inversión y fuentes de financiamiento 
10.3.1 Inversión 
La inversión es de S/. 264,994, la cual se usará para la compra de activos (tangibles 





En la tabla 44, se muestra que la compra del activo tangible asciende a la suma de 
S/. 42,834. 
 Tabla 44 
 Activo tangible expresado en soles 
Cantidad Descripción Precio Compra 
5 Notebook 20,650 
1 Impresora 944 




En la tabla 45, se muestra que la compra del activo intangible es de S/. 132,160: 
Tabla 45 
Activo intangible expresado en soles 
Cantidad Descripción Precio Compra 
1 Plataforma digital 82,600 
1 ERP Pyme 16,520 
1 Estudio de Mercado 17,700 
1 Publicidad 11,800 




De la inversión inicial, se reservará S/. 90,000 para el capital de trabajo.  







 Resumen de la inversión inicial 
Concepto Importe S/ 
Activo tangible 42,834 
Activo intangible 132,160 
Capital de trabajo 264,994 
Total 90,000 
 
10.3.2 Fuentes de financiamiento 
La fuente de financiamiento es de 50%, la cual se realizará a través de los tres 
accionistas, y el saldo equivalente a un 50%, previsto a través de un préstamo obtenido en 
el Banco Interamericano de Finanzas del Perú (BIF), a una tasa de 12.33% anual pagadera 
a cinco años.  
10.4 Costos fijos y variables 
Los costos fijos y variables se han determinado tomando como base los 
presupuestos de cada área del negocio los cuales se muestran en el Anexo N° 08, 09, 10, 
11, 12 y 13 
10.4.1 Costos Fijos 
En la tabla 47, se muestra los costos fijos expresados en soles para el periodo 2020 
al 2024. La evaluación se realiza a cifra constante, por lo que se asume que los costos fijos 
no varían durante el periodo de evaluación del proyecto. Los costos anuales de mayor valor 
son: 
• Planilla por S/. 301, 324 
• Hosting del servidor Google por S/. 10,080 
• Alquiler de oficina por S/ 14,400 






        Tabla 47 
          Costo fijo en soles para los años 2020 al 2024.  
 Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Planilla 301,324 301,324 301,324 301,324 301,324 
Servicio de Tecnología de 
Información 9,600 9,600 9,600 9,600 9,600 
Alquiler de Oficina 14,400 14,400 14,400 14,400 14,400 
Dominio.com.pe - Anual 150 150 150 150 150 
Asesoría de Marketing: 
bimensual 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 
Hosting Servidor Google 10,080 10,080 10,080 10,080 10,080 
Mantenimiento App 
Plataforma Digital 4,032 4,032 4,032 4,032 4,032 
Hosting correo electrónico 500 500 500 500 500 
Licencia anual office 365 300 300 300 300 300 
Antivirus McAfee 100 100 100 100 100 
Internet 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 
Telefonía 3,600 3,600 3,600 3,600 3,600 
Servicio de Contabilidad 4,800 4,800 4,800 4,800 4,800 
Útiles de oficina 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 
Otros Gastos 6,080 6,080 6,080 6,080 6,080 
Prueba de Vulnerabilidad y 
Hacking 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 
Total 62,442 62,442 62,442 62,442 62,442 
Total Costo Fijo 363,766 363,766 363,766 363,766 363,766 
            
10.4.1 Costos Variables 
En la tabla 48, se muestra el detalle de los conceptos de los costos variables, 
expresado en soles para el periodo 2020 al 2024. 
Los costos de mayor valor son: Comisión por tarjeta de crédito, Campañas 








Costo variable en soles para los años 2020 al 2024 
 CONCEPTOS 2020 2021 2022 2023 2024 
Comisión de tarjeta de crédito 9,440 11,250 12,994 15,398 18,785 
Campañas focalizadas  7,896 8,054 8,215 8,379 8,547 
Eventos 5,050 5,151 5,254 5,359 5,466 
Merchandising 150 153 156 159 162 
Marketing directo 864 881 899 917 935 
Otros Costos de Marketing 1,196 1,220 1,244 1,269 1,295 
Gastos de certificación 3,000 10,600 2,000 13,350 2,000 
RRHH 2,430 2,479 2,529 2,580 2,632 
Agua 600 612 624 636 649 
Luz 1,200 1,224 1,248 1,273 1,298 
Total Costo Variable 31,826 41,624 35,163 49,321 41,769 
 
10.5 Capital de trabajo 
Para determinar el capital de trabajo se utilizó el método del Déficit Acumulado, 
que se obtiene del flujo de efectivos mensuales. En la tabla 49 se muestra el capital de 
trabajo el cual asciende a la suma de S/. 90,000, el mismo que cubrirá el déficit hasta el 
mes de agosto del año 2020 (los ocho meses iniciales) y es a partir del mes de setiembre, 
que los ingresos superan a los egresos. 
Tabla 49 
Capital de trabajo mensual del año 2020.   
  Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Total 
Ingresos 10,000 14,000 8,000 20,000 26,000 30,000 28,000 30,000 166,000 
Egresos 33,452 31,492 31,685 31,839 31,716 32,254 31,825 31,734 256,000 
Total -23,452 -17,492 -23,685 -11,839 -5,716 -2,254 -3,825 -1,734 -90,000 
  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre 
Ingresos 34,000 38,000 42,000 40,000 
Egresos 32,402 35,820 34,538 36,831 





10.6 Flujo de caja proyectado a cinco años 
10.6.1 Flujo de caja económico 
En la tabla 50 se muestra el flujo económico para el periodo 2020 al 2024. Se 
observa que: 
• En el año 2020, se observa un déficit del 14% frente a los ingresos del año. 
• En el año 2021, comienza a tener saldo a favor en 6% frente a los ingresos del 
segundo año de operaciones. 
• En el año 2022, saldo a favor de 22% frente a los ingresos del tercer año de 
operaciones.  
• En el año 2023, saldo a favor de 31% frente a los ingresos del cuarto año de 
operaciones.  
• En el año 2024, saldo a favor de 40% frente a los ingresos del quinto año de 
operaciones.  
Tabla 50 
Flujo económico en soles para los años 2020 al 2024.  
Periodo (Anual) 2019 2020 2021 2022 2023 2024 
Ingresos   320,000 427,000 566,019 714,840 920,341 
Costo Fijo   (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) 
Costo Variable   (31,826) (41,624) (35,163) (49,321) (41,769) 
Depreciación   (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización Intangibles   (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
Total   (104,367) (7,165) 138,315 272,979 490,605 
Impuesto a la renta sin 
deuda   30,788 2,114 (40,803) (80,529) (144,729) 
Depreciación   6,375 6,375 6,375 6,375 1,800 
Amortización Intangibles   22,400 22,400 22,400 22,400 22,400 
Inversión (264,994)           






10.6.2 Flujo de caja financiero  
En la tabla 51 se muestra el flujo financiero para el periodo 2020 al 2024. En este 
flujo se considera la amortización del préstamo obtenido del banco BIF. Se observa que: 
• En el año 2020 y 2021, terminan en negativo por S/. S/. 75,672 y S/ 7,898 
respectivamente 
• En el año 2022, saldo a favor de S/. 93,819. 
• En el año 2023, saldo a favor de S/. 187,806 
• En el año 2024, saldo a favor de S/. 335,589 
Tabla 51 
 Flujo financiero en soles para los años 2020 al 2024.  
Periodo (Anual) 2019 2020 2021 2022 2023 2024 
Ingresos   320,000 427,000 566,019 714,840 920,341 
Costo Fijo   (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) 
Costo Variable   (31,826) (41,624) (35,163) (49,321) (41,769) 
Depreciación   (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización Intangibles   (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
Préstamo 132,497           
Amortización   (20,720) (23,275) (26,145) (29,368) (32,989) 
Intereses   (14,394) (11,839) (8,970) (5,746) (2,125) 
Total 132,497 (139,481) (42,279) 103,201 237,864 455,491 
Impuesto a la renta   35,035 5,606 (38,157) (78,834) (144,102) 
Depreciación   6,375 6,375 6,375 6,375 1,800 
Amortización Intangibles   22,400 22,400 22,400 22,400 22,400 
Inversión (264,994)           
Flujo financiero (132,497) (75,672) (7,898) 93,819 187,806 335,589 
 
10.7 Análisis de Punto de Equilibrio 
El punto de equilibrio hace referencia al nivel de ventas, donde los costos fijos y 
variables son iguales. Se puede calcular tanto en unidades como en dinero. La fórmula para 







CF = Total costos fijos 
P = Precio Unitario 
CV = Costos variables unitarios 
  
Figura 35. Formula del puto de equilibrio 
En la tabla 52 se muestra el cálculo del punto del equilibro para el periodo 2020 al 
2024.  
• Para el año 2020, el punto de equilibrio en servicios es 20,197 y el punto de 
equilibrio en dinero es S/. 403,940 
• Para el año 2021, el punto de equilibrio en servicios es 20,168 y el punto de 
equilibrio en dinero es S/. 403,364 
• Para el año 2022, el punto de equilibrio en servicios es 19,407 y el punto de 
equilibrio en dinero es S/. 388,137 
• Para el año 2023, el punto de equilibrio en servicios es 19,557 y el punto de 
equilibrio en dinero es S/. 391,135 
• Para el año 2024, el punto de equilibrio en servicios es 19,066 y el punto de 
equilibrio en dinero es S/. 381,320 












Punto de equilibrio para los años 2020 al 2024.  
Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Costo Fijo 363,766 363,766 363,766 363,766 363,766 
Costo Unitario Variable 1.99 1.96 1.26 1.40 0.92 
Valor Unitario 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00 
Punto Equilibrio Nro. 
Servicios 20,197 20,168 19,407 19,557 19,066 
Punto Equilibrio S/ 403,940 403,364 388,137 391,135 381,320 
 
10.8 Costo de ventas   
El costo de ventas está compuesto por el costo variable y el sueldo del coordinador 
de operaciones. 
En la tabla 53, se muestra el costo de venta del periodo 2020 al 2024. Este costo de 
ventas es de S/. 102,616 para el año 2020, S/. 112,414 para el año 2021, S/. 105,953 para el 
año 2022, S/. 120,111 para el año 2023 y S/. 112,559 para el año 2024. 
   Tabla 53 
  Costo de ventas en soles para los años 2020 al 2024.  
  Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Costo Variable 31,826 41,624 35,163 49,321 41,769 
Hosting Servidor Google 10,080.00 10,080.00 10,080.00 10,080.00 10,080.00 
Mantenimiento App 
Plataforma Digital 4,032.00 4,032.00 4,032.00 4,032.00 4,032.00 
Prueba de Vulnerabilidad y 
Hacking 1,000.00 1,000.00 1,000.00 1,000.00 1,000.00 
Sueldo Coordinador de 
Operaciones 55,678 55,678 55,678 55,678 55,678 






Para determinar el costo unitario del servicio, se divide el costo de ventas entre la 
cantidad de servicios. En la tabla 54, se muestra el costo unitario del periodo 2020 al 2024. 
El costo unitario es de S/. 6.41 para el año 2020, pasando hasta el S/. 2.48 para el año 2024 
  Tabla 54 
  Costo de ventas en soles para los años 2020 al 2024 
 Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Costo de Ventas 102,616 112,414 105,953 120,111 112,559 
Cantidad de Servicios 16,000 21,200 28,001 35,242 45,367 
Costo Unitario 6.41 5.30 3.78 3.41 2.48 
 
10.9 Estados financieros proyectados a cinco años 
10.9.1 Proyección de ingresos 
En la tabla 55, se muestra los ingresos anuales que se estiman para el periodo 2020 
al 2024, el cual se calcula en base a la demanda anual de los servicios y las certificaciones.  
Se estima los ingresos de S/. 320,000 para el año 2020 y llegando hasta S/. 920,341 
para el año 2024. 
El total de los ingresos de los cinco años asciende a S/. 2,948,200, dado por la 
comisión del servicio de S/. 2,916,200 y por la certificación de S/ 32,000. 
   Tabla 55 







2020 320,000 0 320,000 
2021 424,000 3,000 427,000 
2022 560,019 6,000 566,019 
2023 704,840 10,000 714,840 
2024 907,341 13,000 920,341 
Total 2,916,200 32,000 2,948,200 





10.9.2 Estado de situación financiera 
En la tabla 56, se muestra el estado de la situación financiera para el periodo 2020 
al 2024, donde se muestra una utilidad acumulada negativa de S/. 118,761 para el año 
2020. A partir del año 2023, la utilidad acumulada es positiva en S/. 113,863, hasta llegar 
al año 2024 en S/. 423,803 
Todos los ingresos son al contado, debido a que el cobro es por tarjeta de crédito, 
débito o deposito en cuenta, por lo que se cuenta con S/. 641,293 en la cuenta de caja y 
bancos para el año 2024 
Las cuentas por pagar se cancelan al vencimiento de la factura, por lo que cada año, 
solo quedan pendientes las que se emitieron en el mes anterior. 
Tabla 56 








2,020  2021 2022 2023  2024 
Activo            
Activo Corriente            
Caja y Bancos 37,584  24,080 117,898 305,704  641,293 
Total Activo Corriente 37,584  24,080  117,898  305,704   641,293  
Activo no Corriente            
Inmuebles maquinaria y equipos 36,300  36,300  36,300  36,300   36,300  
Depreciación Acumulada (6,375) (12,750) (19,125) (25,500)  (27,300) 
Intangibles 112,000  112,000  112,000  112,000   112,000  
Amortización Acumulada (22,400) (44,800) (67,200) (89,600)  (112,000) 
Total Activo no Corriente 119,525  90,750  61,975  33,200   9,000  
Total Activo 157,109  114,830  179,873  338,904   650,293  
Pasivo            
Pasivo corriente            
Cuentas por pagar 9,841  9,841 9,841 9,841  9,841 
Impuesto a la renta 0           
IGV por pagar 5,843  5,843 5,843 5,843  5,843 
Remuneraciones, beneficios y 
tributos por pagar 15,912  15,912  15,912  15,912  
 
15,912  
Total Pasivo corriente 31,596  31,596  31,596  31,596   31,596  
Pasivo No Corriente            
Prestamos por pagar 111,777  88,502 62,358 32,989  0 
Total Pasivo no corriente 111,777  88,502  62,358  32,989   0  
Total Pasivo 143,373  120,098  93,954  64,585   31,596  
Patrimonio            
Capital Social 132,497  132,497 132,497 132,497  132,497 
Utilidad Acumulada (118,761) (137,766) (55,696) 113,863   423,803  
Reserva legal (0) 0 9,119 27,959  62,397 
Total Patrimonio 13,736  (5,269) 85,920  274,318   618,697  
Total Pasivo y Patrimonio 157,109  114,830  179,873  338,904   650,293  
  
10.9.3 Estado de resultados 
En la tabla 57, se muestra el estado de resultados del periodo 2020 al 2024, donde 





el año 2024. Mientras que el EBIT es de S/. -104,367 para el año 2020 y se incrementa 
hasta S/. 490,605 para el año 2024. En el año 2020 y 2021 hay una pérdida del periodo de 
S/. -118,761 y S/. -19,004 respectivamente. A partir del año 2022, se alcanza una utilidad 
del periodo de S/.  91,188 para el año 2022 y logrando S/ 344,379 en el año 2024. 
    Tabla 57 
   Estado de resultado en soles para los años 2020 al 2024.  
Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Ventas 320,000  427,000  566,019  714,840  920,341  
Costo Ventas (102,616) (112,414) (105,953) (120,111) (112,559) 
Utilidad Bruta 217,384  314,586  460,066  594,730  807,781  
Gastos (292,976) (292,976) (292,976) (292,976) (292,976) 
EBITDA (75,592) 21,610  167,090  301,754  514,805  
Depreciación (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
EBIT Utilidad 
Operativa (104,367) (7,165) 138,315  272,979  490,605  
Gastos Financieros (14,394) (11,839) (8,970) (5,746) (2,125) 
Utilidad antes de 
impuestos (118,761) (19,004) 129,345  267,233  488,481  
Impuesto a la renta 0  0  (38,157) (78,834) (144,102) 
Utilidad/Perdida del 
Periodo (118,761) (19,004) 91,188  188,399  344,379  
 
10.10 Análisis de sensibilidad  
10.10.1 Flujo proyectado conservador 
Para realizar el flujo proyectado conservador, se disminuyeron los ingresos para los 
años 2021 al 2024 en un 5%, lo que trajo como consecuencia que los costos variables 
disminuyan. Bajo este escenario, se realizaron los cálculos para obtener el estado de 





En la tabla 58, se muestra el estado de resultados conservador, donde la utilidad del 
periodo es negativa para los años 2020 y 2021 en S/. -118,761 y S/. -35,004 
respectivamente. A partir del año 2023, las utilidades del periodo se vuelven positivas en 
S/. 61,908 para el año 2022 y llegando a S/. 251,322 en el año 2024 
Tabla 58 
         Estado de resultado conservador en soles para los años 2020 al 2024. 
Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Ventas 320,000  411,000  524,486  636,643  788,345  
Costo Ventas (102,616) (112,414) (105,953) (120,111) (112,559) 
Utilidad Bruta 217,384  298,586  418,533  516,532  675,786  
Gastos (292,976) (292,976) (292,976) (292,976) (292,976) 
EBITDA (75,592) 5,610  125,557  223,556  382,810  
Depreciación (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
EBIT Utilidad 
Operativa (104,367) (23,165) 96,782  194,781  358,610  
Gastos Financieros (14,394) (11,839) (8,970) (5,746) (2,125) 
Utilidad antes de 
impuestos (118,761) (35,004) 87,813  189,035  356,485  
Impuesto a la renta 0  0  (25,905) (55,765) (105,163) 
Utilidad/Perdida del 
Periodo (118,761) (35,004) 61,908  133,270  251,322  
 
En la tabla 59, se muestra el flujo de caja económico en soles para el periodo 2020, 
donde se observa que el año 2020 termina en negativo en S/ -44,804, a partir del año 2021 
comienza a tener saldo a favor, llegando a S/. 12,444 en el año 2021 y S/. 277,020 al cierre 
del periodo en el año 2024 
Tabla 59 






Periodo (Anual) 2019 2020 2021 2022 2023 2024 
Ingresos   320,000 411,000 524,486 636,643 788,345 
Costo Fijo   (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) 
Costo Variable   (31,826) (41,624) (35,163) (49,321) (41,769) 
Depreciación   (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización Intangibles   (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
Total   (104,367) (23,165) 96,782 194,781 358,610 
Impuesto a la renta sin 
deuda   30,788 6,834 (28,551) (57,460) (105,790) 
Depreciación   6,375 6,375 6,375 6,375 1,800 
Amortización Intangibles   22,400 22,400 22,400 22,400 22,400 
Inversión (264,994)           
Flujo económico (264,994) (44,804) 12,444 97,006 166,096 277,020 
 
Con el flujo de caja económico, a un índice WACC de 12.1%, el VAN económico 
es de S/. 35,432, con una TIR de 15.20%, con lo que se recupera la inversión en 57 meses. 
Asimismo, se tiene un VAN económico positivo y una TIR económica que es mayor al 
índice WAAC, lo cual indica que el negocio es económicamente viable. 
En la tabla 60, se muestra el flujo de caja financiero en soles para el periodo 2020 al 
2024. En este flujo se considera la amortización del préstamo obtenido del banco BIF. Se 
observa también que el año 2020 y 2021 se termina en cifras negativas de S/ -75,672 y S/ -
19,178 respectivamente. Asimismo, a partir del año 2022 comienza a tener saldo a favor, 
llegando al cierre del periodo en el año 2024 con S/. 242,532. 
 Tabla 60 









Periodo (Anual) 2019 2020 2021 2022 2023 2024 
Ingresos   320,000 411,000 524,486 636,643 788,345 
Costo Fijo   (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) 
Costo Variable   (31,826) (41,624) (35,163) (49,321) (41,769) 
Depreciación   (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización Intangibles   (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
Préstamo 132,497           
Amortización   (20,720) (23,275) (26,145) (29,368) (32,989) 
Intereses   (14,394) (11,839) (8,970) (5,746) (2,125) 
Total 132,497 (139,481) (58,279) 61,668 159,667 323,495 
Impuesto a la renta   35,035 10,326 (25,905) (55,765) (105,163) 
Depreciación   6,375 6,375 6,375 6,375 1,800 
Amortización Intangibles   22,400 22,400 22,400 22,400 22,400 
Inversión (264,994)           
Flujo financiero (132,497) (75,672) (19,178) 64,538 132,677 242,532 
    
Con el flujo de caja financiero, con un índice COK de 15.51%, el VAN financiero 
de S/. 21,933, y con una TIR de 18%, observamos que se recupera la inversión en 58 
meses. Asimismo, se tiene un VAN financiero es positivo y una TIR financiera mayor que 
el COK, por lo cual el proyecto es financieramente rentable para el inversionista. 
Con lo visto hasta este momento, se puede concluir que el flujo proyectado 
conservador del negocio es económicamente viable y financieramente rentable. 
10.10.2 Flujo proyectado optimista 
Para el cálculo del flujo proyectado optimista, se aumentaron los ingresos para los 
años 2021 al 2024 en un 5%, esto trajo como consecuencia que los costos variables 
aumentaran. Bajo este escenario, se realizaron los cálculos para obtener el estado de 
resultados proyectado, los flujos de caja proyectado, la VAN y la TIR. 
En la tabla 61, se muestra el estado de resultados optimista, donde la utilidad del 





del año 2022 las utilidades del periodo se vuelven positivas hasta lograr S/ 448,838 al 
cierre del periodo para el año 2024 
       Tabla 61.  
       Estado de resultado optimista en soles para los años 2020 al 2024. 
Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Ventas 320,000  443,000  609,152  799,285  1,068,510  
Costo Ventas (102,616) (112,414) (105,953) (120,111) (112,559) 
Utilidad Bruta 217,384  330,586  503,199  679,174  955,951  
Gastos (292,976) (292,976) (292,976) (292,976) (292,976) 
EBITDA (75,592) 37,610  210,223  386,198  662,975  
Depreciación (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
EBIT Utilidad 
Operativa (104,367) 8,835  181,448  357,423  638,775  
Gastos Financieros (14,394) (11,839) (8,970) (5,746) (2,125) 
Utilidad antes de 
impuestos (118,761) (3,004) 172,478  351,677  636,650  
Impuesto a la renta 0  0  (50,881) (103,745) (187,812) 
Utilidad/Perdida del 
Periodo (118,761) (3,004) 121,597  247,932  448,838  
         
En la tabla 62, se muestra el flujo de caja económico en soles para el periodo 2020 
al 2024. Se observa que el año 2020, termina en negativo en S/- 44,804, a partir del año 
2021 comienza a tener saldo a favor, llegando hasta S/ 474,536 al cierre del periodo en el 
año 2024. 
Tabla 62 








Periodo (Anual) 2019 2020 2021 2022 2023 2024 
Ingresos   320,000 443,000 609,152 799,285 1,068,510 
Costo Fijo   (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) 
Costo Variable   (31,826) (41,624) (35,163) (49,321) (41,769) 
Depreciación   (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización Intangibles   (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
Total   (104,367) 8,835 181,448 357,423 638,775 
Impuesto a la renta sin 
deuda   30,788 (2,606) (53,527) (105,440) (188,439) 
Depreciación   6,375 6,375 6,375 6,375 1,800 
Amortización Intangibles   22,400 22,400 22,400 22,400 22,400 
Inversión (264,994)           
Flujo económico (264,994) (44,804) 35,004 156,696 280,758 474,536 
 
Con el flujo de caja económico, a un índice WACC de 12.10%, el VAN económico 
alcanza, S/. 279,915 con una TIR de 32%, con lo que se recupera la inversión en 47 meses.  
Se tiene un VAN económico positivo y al realizar la comparación entre la TIR 
económica con el WAAC, resulta que el negocio es económicamente viable. 
En la tabla 63, se muestra el flujo de caja financiero en soles para los años 2020 al 
2024. En este flujo se considera la amortización del préstamo obtenido del banco BIF. Se 
observa que el año 2020 termina en negativo por S/. -75,672, a partir del año 2021 
comienza a tener saldo a favor, llegando a un monto de S/. 440,049 al cierre del periodo en 
el año 2024. 
   Tabla 63  









Periodo (Anual) 2019 2020 2021 2022 2023 2024 
Ingresos   320,000 443,000 609,152 799,285 1,068,510 
Costo Fijo   (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) (363,766) 
Costo Variable   (31,826) (41,624) (35,163) (49,321) (41,769) 
Depreciación   (6,375) (6,375) (6,375) (6,375) (1,800) 
Amortización 
Intangibles   (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) (22,400) 
Préstamo 132,497           
Amortización   (20,720) (23,275) (26,145) (29,368) (32,989) 
Intereses   (14,394) (11,839) (8,970) (5,746) (2,125) 
Total 132,497 (139,481) (26,279) 146,334 322,309 603,661 
Impuesto a la renta   35,035 886 (50,881) (103,745) (187,812) 
Depreciación   6,375 6,375 6,375 6,375 1,800 
Amortización 
Intangibles   22,400 22,400 22,400 22,400 22,400 
Inversión (264,994)           
Flujo financiero (132,497) (75,672) 3,382 124,227 247,339 440,049 
 
Con el flujo de caja financiero, a un índice COK de 15.51%, el VAN financiero es 
de S/. 238,001, con una TIR de 41%, trae consigo que la inversión se recupera en 46 
meses.  
Se tienen un VAN financiero positivo y una TIR financiera que es mayor al COK, 
por lo cual el negocio es financieramente rentable para el inversionista. 
Con lo visto hasta aquí, se concluye que, en el flujo proyectado optimista, el 
negocio es económicamente viable y financieramente rentable. 
10.11 Indicadores Financieros 
10.11.1 Calculo del COK 
Para obtener el indicador del COK, se obtienen datos de la página web de 
Damodara (http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/). A continuación, se muestra los 








Una vez realizados los cálculos, se obtiene como resultado un índice COK de 
15.51% 
10.11.2 Calculo del WACC 
Para calcular el indicador del WACC, se tiene en cuenta los siguientes datos: 
• COK (15.51%) 
• Tasa de financiamiento del préstamo del Banco Interamericano de Finanzas Perú 
(12.33%) 
• Tasa del impuesto a la renta (29.50%) 
• Porcentaje de financiamiento de la deuda (50%)  
• Porcentaje del aporte de capital (50%) 






Una vez realizados los cálculos, se obtiene como resultado un índice WACC de 
12.10% 
10.11.3 TIR (Tasa Interna de Retorno) 
10.11.3.1 TIR Económico 
De acuerdo con el flujo económico y teniendo un índice WACC de 12.10%, se 
obtiene una TIR económica de 24%. 
10.11.3.2 TIR Financiero 
De acuerdo con el flujo financiero y teniendo un índice COK de 15.51%, se obtiene 
una TIR financiera de 31%. 
10.11.4 Índice de rentabilidad 
Para calcular el índice de rentabilidad, se utilizó la siguiente fórmula: 
 
En donde: 
VA = Valor Actual de los flujos 
CF = Inversión inicial 
 
10.11.4.1 Índice de rentabilidad del flujo de caja económico 
A continuación, se muestra el cálculo del índice de rentabilidad del flujo de caja 
económico, aplicando la siguiente fórmula: 
417,652  
264,994  





10.11.4.2 Índice de rentabilidad del flujo de caja financiero 
A continuación, se muestra el cálculo del índice de rentabilidad del flujo de caja 
financiero, aplicando la siguiente fórmula: 
258,089  
264,994 
Así se obtiene, un índice de rentabilidad del flujo de caja financiero de 0.97 
10.11.5 VAN (Valor actual neto) 
10.11.5.1 Van Económico 
De acuerdo con el flujo económico y teniendo un índice WACC de 12.1%, se 
obtiene un VAN económico de S/. 152,658 y se recupera la inversión en 51 meses. 
10.11.5.2 Van Financiero 
De acuerdo con el flujo financiero y teniendo un índice COK de 15.51%, se obtiene 
un VAN financiero de S/. 125,592, con lo que se recupera la inversión en 51 meses. 
10.11.6 ROI (Retorno de la inversión) 
Para poder calcular el ROI, se utilizó la siguiente fórmula: 
Ingresos – (costo fijo + costo variable) 
(costo fijo + costo variable) 
En la tabla 64, se muestra el ROI para el periodo 2020 al 2024. Se observa que en el 
año 2020 el ROI es negativo en -19.11%, a partir del año 2021 comienza a ser positivo. 
Logrando un ROI de 126.94% al cierre del periodo en el año 2024. 
                   Tabla 64 
                   ROI para los años 2020 al 2024 
Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
ROI (19.11%) 5.33% 41.88% 73.05% 126.94% 







11. Conclusiones y Recomendaciones 
 
11.1 Conclusiones 
• Público objetivo: Se ha identificado que existe mercado suficientemente, para que 
Nuna Holística sea un negocio rentable. 
• Tendencia: Existe un contexto propicio en la búsqueda del bienestar, la armonía y 
el equilibrio para el desarrollo físico, emocional, mental y espiritual de la persona. 
• Vacío en la oferta: Es una ventaja diferencial que la plataforma digital planteada, 
no tenga una competencia similar en Perú. Lo que existe en el mercado son páginas 
web o grupos públicos vía Facebook, que son meramente informativos, sin 
interactividad y pagos en línea. 
• Factor diferencial: El protocolo de servicio y la certificación del terapeuta holístico 
se convierten en las claves para alcanzar el éxito del presente negocio. 
• Identificación de los factores críticos: Se han identificado claramente para el éxito 
del negocio, los siguientes factores: 
o Contar con el número de terapeutas holísticos calificados, para cubrir la 
demanda. 
o Plataforma digital operativa en óptimas condiciones (24 x 7 x 365). 
o Actualización y cumplimiento del protocolo de servicio. 
o El pago en línea, con tarjeta de crédito o débito. 
o Actualización de la agenda del terapeuta holístico y el tarifario de servicio. 
o Alianzas estratégicas idóneas para la certificación de los terapeutas 
holísticos. 
• Soporte técnico para la ejecución del negocio: El plan de operaciones es el que 





o Dicho plan de operaciones indica cada una las acciones que conformaran el 
proceso de la plataforma digital, con lo cual se cumplen los objetivos de una 
manera eficaz y optima, reduciendo costos y utilización optima de los 
recursos con que se cuenta. 
• Resultado financiero: El negocio es económicamente viable y financieramente 
rentable. 
o El ROI proyectado para el quinto año de operaciones del negocio es 
126.94% 
o La utilidad del periodo acumulada al año 2024 es de S/ 423,803 
 
11.2 Recomendaciones 
• Difusión de los beneficios de las terapias holísticas: Hay mucho aún por recorrer 
en el campo de la información sobre los beneficios de la MAC. En la medida que se 
llegue a conocer a mayor escala acerca de estos servicios, su acogida ira creciendo, 
haciendo que el negocio pueda mantenerse y ampliar su cobertura. 
• Visualizar la certificación de competencias: A fin de que los terapeutas holísticos 
puedan validar el conocimiento que tienen y la técnica que brindan, Nuna 
Holística visualiza poder generar un medio para que puedan alcanzar el 
“certificado por competencias”, lo cual generaría la pertenencia con el negocio. La 
experiencia en Brasil, que lleva casi tres décadas en ejecución, inspira a que dicha 
forma de asociación es posible sostenerse en el tiempo, con reglas y políticas que 
promuevan el desarrollo de esta ocupación técnica.  
• Generar la venta de productos asociados a las terapias holísticas: Existen diversos 
productos asociados a las terapias holísticas y a la búsqueda del bienestar, la 





aromáticas, joyería y bijouterie con elementos místicos, entre otros productos, que 
pueden incorporarse como una línea nueva al catálogo de productos, que permita 
generar un nuevo ingreso al negocio.  
• Implementar un programa de certificación propio: Con lo alcanzado en el negocio 
y proyectando que se obtiene los recursos económicos en el quinto año, se plantea 
la implementación del programa propio de certificación para los terapeutas 
holísticos, con programas y docentes extranjeros, que permitan el desarrollo de la 







1.  (2012). El Punto de Equilibrio. Lima: Crece Negocio 
Recuperado de: 
https://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/pos/TI/PY/AM/10/El_punto.pdf 
2. (2012). Las 7 P del marketing de retención de clientes. Madrid: Marketing Directo. 
Recuperado de:   
https://www.marketingdirecto.com/actualidad/checklists/las-7-p-del-marketing-de-
retencion-de-clientes 
3. (2014). Gestión de proveedores: relaciones, proceso, análisis, selección y 









5. (2015). 5 Fases en el proceso de decisión de compra según Kotler. España: 
Promotienda. 
Recuperado de:  
https://www.promotienda.es/5-fases-en-el-proceso-de-decision-de-compra-segun-
kotler/ 
6. (2015). OMS en el Día Mundial de la Medicina Natural o Tradicional recuerda sus 





Recuperado de:  
http://www.lr21.com.uy/salud/1259579-dia-mundial-medicina-natural-tradicional-
oms 
7. (2016). 3 formas de encarar la reducción de costos. Galicia: Buenos negocios. 
Recuperado de: https://www.buenosnegocios.com/notas/buenas-practicas/3-formas-
encarar-la-reduccion-costos-n470 
8. (2018). Adapta tu plataforma digital a estas cinco tendencias. Barcelona: 
OBS Business School, escuela de negocios online en España. 
Recuperado de: https://www.obs-edu.com/int/blog-investigacion/marketing-y-
comunicacion/adapta-tu-plataforma-digital-estas-5-tendencias 
9.  (2019). ¿Cuáles son las opciones de privacidad de los grupos de Facebook? 
Estados Unidos: Facebook. 
Recuperado de: https://www.facebook.com/help/220336891328465 




11.  (2019). Crear y editar eventos. Estados Unidos: Facebook. 
Recuperado de: 
https://www.facebook.com/help/131325477007622/?helpref=hc_fnav 
12.  (2019). Filosofía de las Constelaciones Familiares, Proyecto de Ley 
Constelaciones Familiares y Facilitadores de Constelaciones Familiares 










13.  (2019). Información, Grupos. Estados Unidos: Facebook. 
Recuperado de: 
https://www.facebook.com/help/1629740080681586/?helpref=hc_fnav 








16.  (2019). Récord de asistencia: 586,900 visitaron la FIL LIMA 2019. Lima: Feria 
Internacional del Libro de Lima. 
Recuperado de: https://www.fillima.com.pe/record-de-asistencia-586900-visitaron-
la-fil-lima-2019/ 
17. (2019). Significado de Cultura Organizacional ¿Qué es la cultura organizacional? 
Significados. 
Recuperado de: https://www.significados.com/cultura-organizacional/ 
18.  (2019). Tamaño del mercado de la industria del bienestar a nivel mundial en 2015, 








19. Arcia, M. (2018). Cadena de abastecimiento. México, D.F.: Entrepreneur. 
Recuperado de: https://www.entrepreneur.com/article/316908 
20. Congreso de la República del Perú (2017). Proyecto de Ley que regula y articula la 










22. David, F. (2013). Conceptos de Administración Estratégica. México, D.F.: 
Pearson. 
23. Del Pino, S. (2008). Población y muestra. Revista Digital, Innovación y 




24. ESSALUD (2015). Promueve investigación científica en medicina complementaria 







25. EsSalud (2017). Gerencia de Medicina Complementaria: Memoria Anual 2017. 
Recuperado de:  
http://www.essalud.gob.pe/downloads/gcps/medicina_complementaria/Estadisticas/
INFORME_MEMORIA_ANUAL_MEC_2017.pdf 
26. EsSalud, (2019). Gerencia de Medicina Complementaria. 
Recuperado de: http://www.essalud.gob.pe/medicina-complementaria2   
27. Euromonitor International. (2013). Youth unemployment rate vs. total 
unemployment rate: 2006-2011 [Gráfico]. Recuperado de 
http://www.portal.euromonitor.com  












29. Global Wellness Institute (2018). Monitor de economía del bienestar de América 












31. Instituto Nacional de Salud (2019). Medicina alternativa complementaria MAC.  
Recuperado de:  
https://web.ins.gob.pe/es/salud-intercultural/medicina-alternativa-complementaria-
MAC  
32. Instituto de Estadística e Informática (2017). Censo Nacional 2017. Provincia de 
Lima - Cuadro n° 1: Población censada, por área urbana y rural, y sexo, según 
distrito y edades simples. 
Recuperado de: http://censo2017.inei.gob.pe/publicaciones/ 





34. Maquieira, C., & Willatt, C. (2006). Metodología de valoración de nuevas 








35. Mazuelos, S. (2015). Infraestructura de medicina alternativa para la práctica de 
estilos de vida saludable en la población de la ciudad de Tacna, año 2015. (Tesis 
pregrado). Universidad Privada de Tacna. 
36. Meyer, J., (2019).  [Actualización de estado de Facebook] 
Recuperado de: https://www.facebook.com/atacama.holistica.7 
37. Mikkelsen, F. (2015). La investigación de mercados, pieza clave en el proceso de 












40. Ministerio de Salud de Chile (2019). Medicinas Complementarias. 
Recuperado de: 
https://www.minsal.cl/medicinas-complementarias/ 
41. National Center for Complementary and Integrative Health (2011). ¿Qué es la 







42. National Center for Complementary and Integrative Health (2017). Salud 




43. Organización Mundial de la Salud (2013). Estrategia de la OMS sobre medicina 




44. Osterwalder, A. (2019). Generación de modelos de negocio: un manual para 
visionarios, revolucionarios y retadores. Barcelona, España: Deusto. 




46. Radio Terapias (2019). [Actualización de estado de Facebook] 
Recuperado de: https://www.facebook.com/RadioTerapias/ 
47. Sánchez, J. (s.f.). Estrategias de producto. España: Economipedia. 
Recuperado de: https://economipedia.com/definiciones/estrategias-de-
producto.html 
48. Saravia, E. (2019), Estimación de demanda en planes de negocio, Lima: 





Recuperado de:  
https://canvas.postgradoutp.edu.pe/courses/743/files/82451?module_item_id=3778
4 











50. (s.f.) ¿Qué es el posicionamiento de marca? GuruContact. 
Recuperado de: https://www.gurucontact.com/que-es-el-posicionamiento-de-marca/ 
51. Sociedad Peruana de Medicina Alternativa y Complementaria. 







13. Índice de Figuras y Tablas 
13.1 Tablas 
Tabla 1. Porcentaje de crecimiento anual de atendidos años 2013 - 2017 
Tabla 2. Porcentaje de pacientes, según sexo y edad – 2017 
Tabla 3. Estrategia sobre Medicina Tradicional 
Tabla 4. Clasificación de la MAC 
Tabla 5. Matriz EFI 
Tabla 6. Matriz VRIO 
Tabla 7. Análisis del Entorno 
Tabla 8. Matriz EFE (Evaluación de factores externos) 
Tabla 9. Matriz FODA 
Tabla 10. Matriz FODA cruzado 
Tabla 11. Análisis de las 5 fuerzas de Porter. 
Tabla 12. Diseño de la investigación del mercado 
Tabla 13. Diseño de la investigación del mercado II  
Tabla 14. Datos para el cálculo de la muestra 
Tabla 15. Características del mercado potencial 
Tabla 16. Variables del mercado objetivo 
Tabla 17. Características del mercado objetivo 
Tabla 18. Demanda Anual y Mensual  
Tabla 19. Demanda mensual para el año 2020. 
Tabla 20. Demanda para los años: 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024 
Tabla 21. Principales criterios para seleccionar proveedores 1 





Tabla 23. Principales criterios para seleccionar proveedores 3 
Tabla 24. Principales criterios para seleccionar proveedores 4 
Tabla 25. Principales criterios para seleccionar proveedores 5 
Tabla 26. Principales competidores identificados. 
Tabla 27. Objetivos del plan de Marketing 
Tabla 28. Descripción de características de Nuna Holística 
Tabla 29. Tipo de Promoción 
Tabla 30. Herramientas de comunicación 
Tabla 31. Cronograma Comercial 
Tabla 32. Objetivos de operaciones 
Tabla 33. Objetivos y pilares de operaciones 
Tabla 34. Componentes del servicio 
Tabla 35. Niveles jerárquicos de colaboradores 
Tabla 36. Objetivos de Recursos Humanos de Nuna Holística.  
Tabla 37. Diseño de puestos para los colaboradores nivel 2 
Tabla 38. Diseño de puestos para los colaboradores nivel 3 
Tabla 39. Diseño de puestos para los colaboradores nivel 3 
Tabla 40. Diseño de puestos para los colaboradores nivel 4 
Tabla 41. Diseño de puestos para los colaboradores nivel 4-II 
Tabla 42. Diseño de puestos para los colaboradores nivel 4-III 
Tabla 43. Objetivos Financieros 
Tabla 44. Activo tangible expresado en soles 
Tabla 45. Activo intangible expresado en soles 
Tabla 46. Resumen de la inversión inicial 





Tabla 48. Costo variable en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 49. Capital de trabajo mensual del año 2020 
Tabla 50. Flujo económico en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 51. Flujo financiero en soles para los años 2020 al 2024.  
Tabla 52. Punto de equilibrio para los años 2020 al 2024.  
Tabla 53. Costo de ventas en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 54. Costo de ventas en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 55. Proyección de ingresos para los años 2020 al 2024 
Tabla 56. Estado de situación financiera en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 57. Estado de resultado en soles para los años 2020 al 2024.  
Tabla 58. Estado de resultado conservador en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 59. Flujo de caja económico conservador en soles para los años 2020 al 2024.  
Tabla 60. Flujo de caja financiero conservador en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 61. Estado de resultado optimista en soles para los años 2020 al 2024.  
Tabla 62. Flujo de caja económico optimista en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 63. Flujo de caja financiero optimista en soles para los años 2020 al 2024 
Tabla 64. ROI para los años 2020 al 2024 
 
13.2 Figuras 
Figura 1. Número de atendidos en medicina complementaria años 1998 – 2017. 
Figura 2. Pacientes de medicina complementaria, según sexo y edad – 2017.  
Figura 3. Proyecto de ley constelaciones familiares Senado Argentino.  
Figura 4. Enfoques complementarios para la salud (2017).  
Figura 5. La economía de la industria del bienestar en el 2017.  





Figura 7. Copyright por Facebook, páginas de fans de centros de terapias holísticas 
Figura 8. Copyright por Facebook, evidencia de eventos en la categoría de Bienestar.  
Figura 9. Copyright por Facebook, categorías de los grupos.  
Figura 10. Copyright por Facebook, grupos sobre terapias holísticas.  
Figura 11. Copyright por, Facebook ferias sobre terapias holísticas. 
Figura 12. Actividades de acceso a las terapias holísticas.  
Figura 13. Radio Terapias Perú página web 
Figura 14. Radio Terapias Perú formulario de suscripción.  
Figura 15. Radio Terapias Perú en grupo WhatsApp.  
Figura 16. Libros de terapias holísticas en FIL Lima 2019.  
Figura 17. Análisis de las 5 fuerzas de Porter.  
Figura 18. Mapa Estratégico de Nuna Holística.  
Figura 19. Formula de poblaciones infinitas.  
Figura 20. Árbol de factores. 
Figura 21 Filtros para obtener el árbol de factores 
Figura 22 Calculo de la demanda anual 
Figura 23. Proceso de registro de cliente.  
Figura 24. Proceso de registro del terapeuta.  
Figura 25. Procesos de compra del servicio.  
Figura 26. Proceso de atención del servicio.  
Figura 27. Proceso de registro de encuesta de satisfacción.  
Figura 28. Localización del proyecto de negocios.  
Figura 29. Propuesta de distribución de la oficina.  
Figura 30. Ubicación de la plataforma digital.  





Figura 32. Esquema del proceso de gestión de la calidad.  
Figura 33. Cadena de abastecimiento de la plataforma digital.  
Figura 34. Organigrama de Nuna Holística 








Anexo N° 01 Proyecto “Ley que regula y articula la práctica de la medicina tradicional y 
complementaria”, N° 01489/2016-CR, 8-Jun-2017 
Anexo N° 02 Entrevistas a profundidad 
Anexo N° 03 Guía para entrevista de profundidad - Cliente 
Anexo N° 04 Encuesta de plan de negocio: Terapias Holísticas 
Anexo N° 05 Protocolo de Servicio 
Anexo N° 06 Landing page propuesto 
Anexo N° 07 Certificación para Terapeutas Holísticos 
Anexo N° 08 PPTO Comercial: Actividades 1 
Anexo N° 09 PPTO Comercial: Actividades 2 
Anexo N° 10 PPTO Operaciones 
Anexo N° 11 PPTO Recursos Humanos: Planilla 
Anexo N° 12 PPTO Recursos Humanos: Plan de clima laboral 
Anexo N° 13 PPTO Finanzas 
Anexo N° 14 Análisis del precio promedio 
Anexo N° 15 Lienzo Canvas 
Anexo N° 16 Terapeutas Holísticos: encuesta aplicada 











Anexo N° 01 Proyecto “Ley que regula y articula la práctica de la medicina tradicional y 













Anexo N° 02 Entrevistas a profundidad 
Nombres y Apellidos Empresa Cargo Entrevistador 
1 
































de seguridad en el 
trabajo 
Carola Ponce de Leon 
5 
Amanda Asunción  











Carola Ponce de Leon 
 
1 
Manuel Infante Arata 
(competidor en el servicio de terapias holísticas) 
 
Terapia Holística 
o Considera que los diversos tipos de terapias suman en función que el cliente decida sanarse y 
curarse. 
o Siendo un Coach, es un facilitador de la terapia, lo que hace el cliente con las técnicas es 
“descubrir su potencial interior”. 
o En esencia, las terapias son lo mismo: “volver a la armonía”, a la coherencia. 
 
Su práctica de Coaching 
o Tiene 12 años, ejerciendo como Coach 





o Considera al Coaching como una herramienta para lograr mejores resultados: es un arte dado 
a través de la conversación, de las preguntas, a invitarte a reflexionar para ayudarte a superar 
una dificultad en cualquier ámbito de la vida. 
o Se dio con el Coaching que podía ayudar a las personas, a facilitarte que vean su vida desde 
otra perspectiva. 
o La inicia en su casa, como inician todos. 
 
Las certificaciones como Coach 
o Existe en el mercado varias, a fin de que la practica tenga un respaldo. 
o Pertenece a la FICOP. 
o Los clientes empresariales si se fijan en que si un Coach tiene certificaciones. A nivel de 
clientes personales, no se fijan. 
 
Precios 
o Cobra por sesión s/ 250= 
o El precio puede ser menor si doy un paquete completo (pagan adelantado ocho y hasta 10 
sesiones), si la persona no trabaja: tiene sus consideraciones. 
o Un paquete mínimo es de cuatro sesiones. 
o La frecuencia es una sesión de una vez por semana. 
o El pago es por adelantado. 
 
De la entrega del servicio 
o Solo las empresas, solicitan facturas. 
o Si es rentable, dependiendo de qué tan bueno sea el Coach. 
o En la vida, la rentabilidad está en función de tus competencias. 
o Hoy, existen los “coach’s express”, que, en dos fines de semanas, reciben la formación y 
esos tipos de profesionales van aumentando en el mercado y hacen sesiones de s/ 50= soles. 
o Tiene varias recomendaciones de clientes satisfechos, que han cambiado su manera de ver la 
situación en la que se encontraban, en que sean consciente del “darse cuenta” (las palabras 
mágicas en el Coaching) 
 
De los clientes 
o Hay más mujeres que toman este servicio, ya que considera que el género femenino es más 
proclive a mostrar su vulnerabilidad. Mientras que el género masculino es más propenso a 
no compartir sus cosas. 





o Indica que son de nivel socioeconómico alto y con promedio de edad en 28 a 45 años. 
 
Del uso del plan de negocios 
o Si NUNA HOLISTICA le trae un cliente nuevo y después de cerrar el contrato, estaría 




(usuaria del servicio de terapias holísticas) 
 
Terapia Holística 
o En una situación de stress, empezó con pastillas homeopáticas y, por invitación a una terapia 
de sanación, recibió Flores de Bach. 
o Después, fue a sesiones de Reiki: no le gusto el servicio. 
o Se ha quedado en terapia de “Constelaciones Familiares” con Marita Escalante. 
o Ha participado en terapias de “agradecimiento con rosas”, que incluye Aromaterapia: no es 
solo tema de relajación, sino es un tema también espiritual. 
o Estas técnicas, le dan “paz interior”. 
o También ha participado en talleres de autoestima, con la metodología de Louise Hay. 
o Lleva usándolas de tres a cuatro años y ha encontrado equilibrio que buscaba. 
 
Contexto  
o Las usa, ya que considera “que te van a hacer bien como persona”. 
o En el último año, las ha usado cinco veces. 
o Considera que, en momento de crisis personal, si ayudan en recurrir alguna terapia holística. 
o Los horarios en que se dictan los talleres son por las noches, por lo que no tiene elección de 
elegir un horario especifico. 
o Asiste a talleres cada dos o tres meses. 
 
Su motivación a usar terapias holísticas 
o Ante su uso, siente que “ha crecido como persona” y está en estado de relajación, a pesar de 
las múltiples cosas que enfrenta. 
o Las Flores de Bach la ayudan regular su equilibrio interior, a minimizar las angustias, 
situaciones de resentimiento y no tiene que ver con algún tema de dependencia. 








o Los talleres donde asiste normalmente cuestan s/ 100= soles y son de tres horas. 
o En sesiones individuales de terapias, cuesta s/ 150= soles y es una hora solo para la usuaria. 
o Le llamaría la atención si es un precio menor a lo que sabe que cuesta, como promedio, este 
tipo de servicios. 
 
De la entrega del servicio 
o En su experiencia encuentra coherencia entre la oferta y el servicio que recibe. 
o Si salgo satisfecha del servicio, lo recomiendo. 
 
Proveedores que recomienda 
o “Sanación con amor”, de Marita Escalante (Constelaciones familiares) 




María del Carmen Dongo 
(personalidad reconocida del servicio de terapias holísticas) 
 
Terapia Holística 
o La define como una intervención, la única intervención, absolutamente completa e integral, 
que toca los cuatro cuerpos del ser humano: cuerpo físico, mente, espiritual y emocional. 
o Ha estudiado Psicología, muchas Psico Terapias, su fundamento es el Psicoanálisis y había q 
tocar las puertas de los otros “cuerpitos”. 
o Lleva 10 años en el Biomagnetismo, la Bioenergética y, por experiencia, ve q el paciente se 
va sano del cuerpo físico: sin bacterias, sin virus, sin mugre, sin parásitos, sin tumores.  
o Antes, veía q los pacientes regresaban al poco tiempo, con otra problemática: nuevamente el 
tratamiento. Desde su ciencia “cuerpo-mente”, veía q los pacientes no se iban y se dijo 
“tengo q seguir estudiando”. 
o El Biomagnetismo atiende a todas las enfermedades, la única limitación es q el órgano este 
totalmente destruido, ya q ahí no se puede hacer nada. 
o En ese “porqué” la persona regresaba con patología, me encuentro q el sistema 
inmunológico decae, está en “cero” y es por un fondo psico-emocional o un fondo mental. 





o No puede decir q las terapias holísticas curan, lo q hay q decir es curar a los cuatro cuerpos q 
todo ser humano posee: lo holístico y la ciencia curan. 
 
Contexto  
o El paciente ha tocado una puerta q tiene q ver con el año 2012, ya q se acabó una etapa de 
“del fin oscurísimo”: todos empezaron a dar bendiciones, cuando antes era raro hacerlo. 
Tremenda apertura del ser humano y su conexión con su esencia. 
 
Su formación en Biomagnetismo 
o Llego como paciente: tenía una situación de miomas intrauterinos y quistes ováricos. Tuvo 
cuatro operaciones y después de una, se vio q volvieron a aparecer los miomas: dijo “ya no 
me opero” y veremos q pasa. 
o Un día en un ensayo, donde “estaba en el piso”, y una alumna se le acerca, le pregunta y le 
dice “están viniendo unos médicos de México q me ven a mí, solo por tres días, sus citas 
están copadas, pero voy a hacer el esfuerzo”: le respondió “si”. 
o Le dieron cita para las 07.00am. Eran discípulos del Dr. Isaac Goiz Durán (creador del 
biomagnetismo médico, en 1988) y llegó a la cita, la pusieron en una camilla, sentía q le 
ponían cosas y cuando se baja de la camilla, tenía “cero dolor”. Ese día, tenía espectáculo al 
mediodía: salto, grito, con movimientos. 
o Llega a su casa y su Mamá le dice q su alumna le había dejado un material: “q es el 
biomagnetismo médico”. No le importo q habían hecho, solo q se sentía bien. No hay 
necesidad de hablar con el paciente. Me dieron tres citas diarias. 
o Como llenas una ficha y vieron q era Magister en Salud Mental, me dicen: “va a venir el Dr. 
Goiz ha formar la primera promoción de biomagnetismo médico en Perú”. Dijo “quiero”, 
cuando supo el precio “casi se muere”, era carisi-si-si-simo, pero estaba tan agradecida, tan 
emocionada y fue a la primera formación: una semana entera, donde dejo todo. 
o Al comienzo reacia, siendo especialista en Salud Mental, viendo casos de Psicosis, 
Esquizofrenia. Cuando lo escucha al Dr. diciendo tal concepto, y ahí van a poner el punto 
negativo del imán, para curar la Esquizofrenia, se quería ir. 
o En ese momento, se exigía un año de prácticas clínicas para darte el certificado. Tuvo q 
poner su consultorio e hizo un año de prácticas, atendiendo a familiares y amigos, sin costo, 
quedando fascinada con los resultados, allá por el 2009. 
o Venía algún paciente con tema mental, hacia lo q el Dr. Goiz propone y hacia la 
conversación con el paciente también, llegando al origen q Freud propone, de ver el trauma 






Su práctica en Biomagnetismo  
o Ningún esfuerzo, ninguna publicidad. La persona salía del consultorio, como salió Ella 
“saltando”. El paciente quiere traer a su mamá, a sus hijos. 
o Cuando ya tiene su certificado, empieza a atender a público: consultorio full, repleto. 
o Solo estaba en el primer nivel de su práctica, donde solo atiende un paciente por hora y 
media, donde vas poniendo el imán, punto por punto del cuerpo, para ver dónde vas a 
encontrar la distorsión. En el segundo nivel de práctica, también se haces con la 
Bioenergética. 
o Empezaba en la mañana y terminaba a las 10.00 de la noche, siempre buscando el origen en 
los 600 puntos del cuerpo, donde hay q poner debidamente los imanes, 
o Para Ella, “la mente lo rige todo”. Se ha demostrado q el paciente regresaba con sistema 
inmune bajo, se ve “por q decae”, viendo q ha vivido esta semana, la semana pasada, en el 
periodo de cero a cinco años, q sucedió ahí: se trae al consciente, para revisarlo y volverlo a 
ver. 
 
Perfil del paciente del Biomagnetismo  
o Es más mujeres: a partir de los 30 años. 
o De hombres, en estado terminal o presionados por la esposa, ya q la pareja comparte “virus, 
hongos, parásitos”. Q hace atendiendo a una mujer con cáncer de cuello uterino, si la pareja 
tiene los mismos patógenos, sin hacer cáncer. 
o Cuando encuentro patógenos serios, si exige la presencia de la pareja, para hacer la 
eliminación en ambos: una desintoxicación a los dos. 
o Es con mujeres, porqué tiene q ver con esa apertura espiritual: el hombre todavía está 
cerrado, q “me vas a hablar de mi alma”. 
o Lo del hombre, cree q es por un tema machista y asegura q no sucede de en Argentina, 
donde la salud es prioridad para todos, donde todos se psicoanalizan. En Chile, el 
Biomagnetismo es difundido, como en Barcelona – España. 
o Q venga en su mayoría mujeres, tiene q ver con el machismo de Lima: es muy pocos los 
hombres q vengan diciendo “quiero vivir la experiencia”. 
 
Implementación y mantener un servicio del Biomagnetismo 
o Cuando empezó ninguno: en los primeros cuatro años. 
o Hasta q – propio del peruano – “se saltan lo q el Dr. Goiz ha prohibido”: ha prohibido q los 
alumnos en el mundo entero, formen a nuevos terapistas. 
o Los único q pueden formar es Dr. Goiz, sus hijos y vinieron los reclamos de los discípulos q 





o Intentamos formar una asociación, todos los graduados Dr. Goiz, pero nada. 
o Eso de la formar a otros, es la falta de Ética: con q calidad, con q rigor científico, empezaron 
a aparecer los terapistas no graduados por Dr. Goiz, q “no curan a nadie”. Bueno, una rinitis, 
una sinusitis, si la puedes curar. 
o En el mundo, empieza aparecer la venta de manuales, a US$ 30. La gente llamándome “me 
he matriculado en esto, porqué yo quiero ser como tú” y le respondo “q pena, pero busca al 
Dr. Goiz, ya q te están engañando”. Eso no va a enseñar donde esta los órganos, la fisiología 
humana, la anatomía 1 y 2. 





− Consultor independiente, en una institución como capacitador senior de seguridad en el 
trabajo 
− Ingeniero Industrial 
 
1. Terapias Holísticas 
− Usuario, no continuo 
− Algo que complementa a la Medicina Convencional 
− Ha hecho Péndulo Hebreo, que le explicaron que “trabaja a nivel energético”, como somos 
energía, esta terapia ordena y pueda fluir en el cuerpo y si fluye, el cuerpo no trabaja bien 
− Lo mío era por un tema de stress, me dolía mano, brazo y hombro derecho: me alivie  
− Luego usé Biomagnetismo y no vi mucho el resultado 
 
2. Servicio recibido 
− En todas las que he usado, me trataron como debía ser: lo justo y necesario 
− Un lugar que brinde donde sentarse a esperar, donde podían darme información 
− El ambiente donde se hizo la sesión había una camilla, estaba limpio, ordenado 
− Trato de terapeuta fue siempre cordial y amable: diría neutro, tranquilo, “plano” (lo mínimo 
indispensable) 
 
3. Uso: frecuencia y otros 





− No me parece que las ofrezcan en “promoción 2x1”, ya que no es fácil conseguir a alguien 
que también la quiera, en ese momento que yo la quiero 
− No es atractivo para mí, que hagan “promoción 2x1” 
− Es raro ver a hombres usando terapias holísticas: se considera que no es un “super poderoso” 
y tengo el detalle de decir “si hay alguien que me puede ayudar, que me ayude” 
− Veo que van más las mujeres, ya que saben “pedir”, la mujer “si pide ayuda”: el hombre se 
la da de “fuerte”, mientras se puede “estar quebrando por dentro” y no pide ayuda 
 
4. Otras terapias holísticas 
− Me interesaría lo de Aromaterapia, con aceites esenciales 
 
5. Divulgación de las terapias holísticas 
− Hay personas como yo, que pensamos que “como no se ve, no se toca… no existe!!!” 
− Para informar sobre sus beneficios, debemos de buscar estadísticas que indiquen que estas 
“terapias ayudan” 
− Debemos hablar de la bioenergética, aura, estudios a BUDISTAS y mediante evaluaciones 
médicas, vemos que sus índices de salud son positivos: un estilo de vida diferente, que hacen 
que veamos gente super sana 
− Si muestras a las personas estadísticas, números tangibles, le va a aparecer cada vez más 
atractivo 
− Esto creo es lo que podría ayudar 
− Vas al MUNDO EJECUTIVO, les muestras que “universidad tal se ha demostrado que los 
niveles de hemoglobina bajos tienen que ver con la hormona de la felicidad que tienen más 
desarrolladas los BUDISTAS por su estilo de vida: meditación, diferentes terapias holísticas 
y porque nosotros - los occidentales - no??? 
− Entonces, a través de números entras a la razón de las personas y se pueden ir enganchando 
con el tema: esa es una estrategia, que te puede servir 
− Lo tiene que hacer la sociedad civil organizada, nada el Estado 
− Las personalidades de las terapias holísticas deben estar en los medios de comunicación 
masivo para difundir sus beneficios de su uso 
 










− Si yo busco información, entro a Internet: busco Centros Holísticos, 
Terapias Holísticas, Facebook,… 
− Leo los que tienen más “me gusta”, más “recomendaciones positivas” 
Precio − Pago s/60= a s/ 70= 
− Encuentro de s/ 100= o s/ 150=, y me parece “algo caro” 
Antes, en la 
espera 
− Mientras espere, pueda estar visualizando productos que alivien a los 
malestares que tengo: aromas, esencias, libros, el mismo producto que 
me van a aplicar en la terapia,… 
− Sentir aromas agradables, que te ayudan 
− Que ese espacio se lo más confortable 
Durante − Que tenga claro que está trabajando con alguien que viene por ayuda 
− En algunos casos, está en una situación vulnerable 
− Que sea ético, confidencial 
− Que sea humilde, que entiende y que respete 
− Que no emita juicios, que no se vea sorprendido por algo que yo diga, 
ya que debe entender que somos alguien que llegamos por ayuda 
Después − No me gustaría nada que hiciera 
− Daría recomendación si solo me la piden 
 
7. Importante 




− Lleva 33 años en la investigación para la implementación de la normatividad que vele 
por la MAC - Medicina Alternativa y Complementaria 
− Instituto Nacional De Salud _ Gerencia MAC: Especialista Técnica 
− Su abuela es curandera, de Piura 
 
En el año 2016, se inicia el registro de las terapeutas holísticas en Acupuntura, Reiki y 
Reflexología: el mismo, no se ha completado a la fecha, por falta de apoyo institucional. 
 
Indica que la Medicina tiene sus diferentes tipos. Estos conceptos vienen de la OMS - 





y del Centro Nacional de Salud Complementaria e Integrativa (NCCIH - National Center for 
Complementary and Integrative Health): 
− Medicina tradicional, es la medicina propia de cada país, considerada “medicina 
preventiva”. 
− Medicina alternativa y complementaria (MAC), cuando la medicina tradicional es 
llevada a otro país, considerada “medicina preventiva”. 
 
Informa sobre la labor del CENSI, Instituto Nacional de Salud, 2019. Medicina alternativa 
complementaria MAC y nos muestra lo publicado en la página web institucional: 
https://web.ins.gob.pe/es/salud-intercultural/medicina-alternativa-complementaria-MAC  
 
A partir de su investigación de una Congresista se involucra y proponen la norma para velar por 
la aplicación de la práctica de las terapias holísticas. Indica que en el Congreso de la República 
del Perú, a través de la Comisión de Salud y Población, se tiene el Proyecto de “Ley que regula y 
articula la práctica de la medicina tradicional y complementaria, N° 01489/2016-CR, 8-Jun-








Anexo N° 03 Guía para entrevista de profundidad - Cliente 
 
GUÍA PARA ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD - CLIENTE 
Objetivo general de la entrevista en profundidad 
● Estimar el tamaño de mercado de usuarios, del servicio de terapias holísticas. 
● Conocer el perfil del usuario. 
● Validar el modelo de negocio.  
Objetivo específico de la entrevista en profundidad 
● Describir el perfil psicográfico del cliente. 
● Identificar las principales motivaciones de compra del servicio. 
● Identificar los principales canales de compra del cliente. 
● Diseñar el servicio de terapia holística ideal para el cliente. 






1.       
Presentació
n de 
dinámica               
● Agradecimiento por aceptar la invitación  
● Presentación de la persona que entrevista y el tema que se tocará 
(interés, decisión de compra y experiencia del servicio de terapias 
holísticas).  
Hola, mi nombre es…. y este es un proyecto de negocio para 
la tesis del MBA. Nos hemos puesto en contacto contigo 
porque nos gustaría conocer acerca de tu experiencia personal 
en el uso del servicio de terapias holísticas, de forma más 
específica, que nos cuentes un poco sobre el conocimiento que 
tienes sobre este servicio. 
Necesitamos que nos ayudes a identificar, desde tu experiencia, 
tanto lo que consideras que genera satisfacción en el proceso, 
así como también las oportunidades de mejora. 
Se utiliza para 
crear una mejor 
comunicación y 
romper el hielo, 
para hacer sentir 






Respecto a las oportunidades de mejora, pueden ser tanto 
grandes oportunidades de mejora, aquello que sientes que “no 
funciona” y debe cambiar sí o sí, como aspectos que, si bien 
sientes que podrían estar mejor, no generan una 
incomodidad/problema significativo. 
 
● La información que nos proporciones es confidencial y para uso 
profesional.   






● Cuéntame un poco de ti ¿Cuál es tu formación profesional? 
● ¿Hace cuánto tiempo consumes este servicio de terapias holísticas 
● ¿Qué tipos de terapias holísticas consumes? 
● ¿Con qué frecuencia las consumes?  
● ¿Qué te motivó a buscar este servicio? 
Conocer el perfil 
del cliente y su 





Te v Voy a pedir que ahora recuerdes sobre una sesión recibida de terapia 
holística: Conocimiento y percepción 
- ¿Cómo crees que recibiste el servicio? 
- ¿Cómo describirías tu servicio ideal? 
- Comparando lo que recibiste vs el servicio ideal, 
¿cuáles consideras que son las brechas entre ambas?  
- ¿Cómo debe ser la comunicación? (¿Qué te ofrecieron - 
Promesa y que recibiste finalmente - Resultado?  
 
Conocer el servicio 
idóneo para el 









● Teniendo en cuenta el proceso que debe seguir el cliente 
para la búsqueda de este servicio. Quisiera que nos cuentes, 
¿cómo fue tu experiencia buscando el servicio? 
Detalle del proceso 
● ¿Qué motivó el consumo del servicio? 
● Conocimiento sobre el servicio ¿Sabe por qué medios los 
terapistas llegan al cliente? 
●  Proceso de información ¿Cuál es la información que 
buscas acerca de este servicio? ¿Qué medios utilizaste para 
informarte?, ¿Consideras que es adecuada la información 
que encontraste en esos medios? ¿conseguiste todas las 
Cuál es el proceso 
que sigue para 






respuestas a tus interrogantes? ¿Recurriste a otros medios 
para completar la información? 
● Proceso de contacto con el proveedor ¿Qué proveedores 
conoces? ¿Cuáles son los dos más representativos? ¿Fue 
sencillo o complicado contactarlo, explicar? ¿Qué se podría 
hacer para mejorar? 
● Proceso de inscripción para recibir el servicio ¿Cómo fue 
este proceso, describirlo ¿Hubo algún problema que hayas 
detectado en esta parte del proceso? 
● ¿Cuánto estabas dispuesto a pagar? 
● ¿Cuánto te cobraron? 
● ¿Si pudieras cambiar/ arreglar o mejorar cualquier cosa de 
este proceso, qué sería? ¿Cómo debería hacerse? Para cada 
momento, ¿cómo hubiera sido la experiencia ideal? 
● Existe alguna otra parte del proceso que vale la pena 







Desde tu rol como cliente: 
 
● Ahora que hemos conversado de todo esto, ¿te gustaría 
comentar algo o dar alguna sugerencia relacionado a la 
experiencia de recibir este servicio 
● ¿Qué sugerencias darías para hacer que más personas opten por 
estos servicios? ¿Algo más? 
Conocer 
sugerencias sobre 






Anexo N° 04 Encuesta de plan de negocio: Terapias Holísticas 
 
 
1. Sexo:  Masculino_______     Femenino_________  
 
2. Rango de edad:   
a) De 18 a 24 años  (  )         d) De 40 a 49 años (  ) 
b) De 25 a 29 años  (  )                      e) De 50 a 59 años (  )         
c) De 30 a 39 años  (  )               f)  De 60 a más       (  ) 
 
3. ¿Tienes hijos?:  
a) Si       b) No 
 
4. La “medicina convencional”, es aquella que usamos cuando padecemos alguna dolencia, 
vamos al médico y nos entrega una receta con una lista de medicamentos, que para 
muchos casos viene acompañada de una orden para hacernos procedimientos clínicos. 
Entonces, ¿Estarías dispuesto a probar o has probado opciones diferentes a la “medicina 
convencional”? 
a) Si       b) No  
 
5. Entendiendo por “terapia holística” a la “medicina alternativa y complementaria” que ve 
los síntomas tanto del cuerpo físico, mental y espiritual, siendo una posibilidad opcional 
a la “medicina convencional “que venimos usando.  
¿Harías uso de una terapia holística? 
a) Si       b) No 
 
6. ¿Alguna vez has realizado una terapia holística? 
a) Si       b) No 
 
7. ¿Qué terapia has consumido? 
a) Ninguna, si respondiste NO en “pregunta 6” 
b) Biomagnetismo (imanes)               e) Tai chi 
c) Limpieza de chacras  f) Acupuntura 







filtro (1,2 y3) 










8. Con qué frecuencia has consumido esa terapia: 
a) Ninguna, si respondiste NO en “pregunta 6”  
b) Quincenal   e) Semestral 
c) Mensual   f) Anual 
d) Trimestral    g) Otros _______________ 
 
9. ¿Qué te motivó a usar este servicio? 
a) Ninguna, si respondiste NO en “pregunta 6”  
b) Buscando opciones más naturales  
c) Sin respuesta con la medicina convencional que venimos usando  
d) Referencias de amigos y compañeros  
e) Indagar nuevas alternativas en la medicina convencional  
f) Otro __________________________________________- 
 
10. ¿Qué es lo que más valoras o valorarías, en el servicio de terapia holística?  
Prioriza del 1 al 6, siendo 1 el más importante y 6 el menos importante. 
a) Puntualidad para el inicio y fin de la sesión (  ) 
b) Diagnóstico y retroalimentación de la situación definida por el terapeuta (  ) 
c) Las referencias del terapeuta (  ) 
d) Accesibilidad al lugar donde se brinda la terapia holística (  ) 
e) Comodidad en el espacio físico donde se realiza la sesión (  ) 
f) Que el terapeuta respete la confidencialidad sobre mi información compartida (  ) 
 
11. ¿Qué consideras que no debería darse en la sesión de terapia holística? 
Prioriza del 1 al 6, siendo 1 el más importante y 6 el menos importante. 
a) Qué el terapeuta evada mis preguntas (  ) 
b) Qué el terapeuta no me dedique toda su atención, durante la sesión (  ) 
c) Que haya interrupciones durante la sesión (  ) 
d) Que no se cumplan los tiempos ofrecidos para la sesión (  ) 
e) Que suspendan la sesión (  ) 
f) Que me atiendan apurado (  ) 
 
12. ¿Por qué medio te gustaría informarte del servicio de terapias holísticas? 
Puedes marcar más de una opción: 
a) Facebook    f) WhatsApp 





c) Twitter    h) Televisión nacional 
d) Correo electrónico               i) Radio 
e) Página Web   j) Periódico 
k)Otros     
______________________________________ 
 
13. Al decidirte por un servicio de terapia holística, ¿Qué factores consideras en cuenta? 
Puedes marcar más de una opción 
a) Calidad del servicio ofrecido 
b) Recomendaciones de amigos y compañeros 
c) Sus beneficios se adecuan a mi situación personal 
d) Referencias del terapeuta 
e) Lugar accesible 
f) Otro _____________________________________ 
 
14. Se define como “influenciadores” (en inglés, “influencers”), a toda aquella persona que 
genera información de productos, o temas de actualidad, a través de las redes sociales.  
Por ello, ¿a quiénes considerarías influenciadores sobre terapias holísticas?  
indica el nombre y apellido 
Puedes marcar más de una opción: 
a) Facebook ______________________________________ 
b) Twitter      ______________________________________ 
c) Instagram ______________________________________  
d) YouTube  _____________________________________ 
e) LinkedIn   ______________________________________ 
 
15. ¿Qué elementos consideras que debe tener la información de este servicio? 
Prioriza del 1 al 8, siendo 1 el más importante y 8 el menos importante. 
a) Descripción del servicio (   ) e) Nombre y experiencia del terapeuta (   ) 
b) Horario (   )  f)  Breve intro sobre los beneficios de la terapia (   ) 
c) Precio (   )   g) Promociones (   ) 
d) Lugar de la sesión (   )  h) Forma de pago (   ) 
 
16. En cuanto al “Horario” en el que se programa una terapia holística, te solicitamos 
precisar ¿Cuál sería tu turno de atención ideal? 
a) Turno I, de 8am a 12m            c) Turno III, de 4pm a 8pm  
Variables de decisión 
– SECUNDARIAS 
DETERMINANTES 





b) Turno II, de 12m a 4pm  d) Turno IV, de 8pm a 10pm 
 
17. ¿Qué es lo que más valoras al momento de la inscripción? 
Prioriza del 1 al 6, siendo 1 el más importante y 6 el menos importante. 
a) Rapidez en la inscripción (   ) 
b) Opción de pago en línea con tarjeta débito y, mínimo 02 entidades bancarias (   ) 
c) Opción de pago en línea con tarjeta crédito: Visa, MasterCard y Dinners (   ) 
d) Disponibilidad de turnos de atención (   ) 
e) Que no haya error en el registro de mis datos personales (   ) 
f) Confirmación de la inscripción, vía correo electrónico (   ) 
 
18. Teniendo en cuenta que la terapia dura 1hora. 
Marca con una X, ¿cuánto estás dispuesto a pagar por cada una de las siguientes 
terapias?  
 
Terapia Holística: En 
S/. 
 
De 50 a 79 De 80 a 99 De 100 a 119 De 120 a 149 
Biomagnetismo 
(imanes)         
Limpieza de chacras         
Coaching         
Tai chi          
Acupuntura         
 
19. Sabiendo que una plataforma digital, se define como: “Un lugar de internet donde 
existen diferentes tipos de información, presentada a través de textos, imágenes, videos, 
animaciones, entre otros recursos visuales, permitiendo la interacción entre los usuarios 
para ejecutar diferentes transacciones que incluyen hasta formas de pago, selección de 
servicios como también de proveedores”. 
En base a esta descripción, ¿Utilizarías la opción de una plataforma digital, para 
informarte de las mejores opciones en el mercado de las terapias holísticas? 
a) Totalmente de acuerdo d) En desacuerdo 
b) De acuerdo   e) Totalmente en desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
 





Prioriza del 1 al 6, siendo 1 el más importante y 6 el menos importante 
a) Confiabilidad en el servicio (  )     
b) Encontrar referencias del servicio del terapeuta (  )   
c) Calidad en la atención del servicio (  )  
d) Concentrar en un solo lugar, la mejor oferta de este momento (  )  
e) Precisión en la información de los beneficios de las diferentes terapias (  )  
f) Realizar pagos en línea (  ) 
 
21. ¿Cuáles consideras que serían las desventajas de una plataforma digital? 
Prioriza del 1 al 6, siendo 1 el más importante y 6 el menos importante 
a) No es posible evidenciar el servicio (  )   
b) Riesgo a ser estafado (  )    
c) Incertidumbre en la primera compra (  )   
d) Falta de comunicación para atender las quejas (  )  
e) Baja interactividad de la plataforma (  )  
f) Falta de actualización de la información mostrada (  ) 
 
22. ¿Qué información básica esperarías encontrar en esta plataforma digital, acerca de las 
terapias holísticas? 
Prioriza del 1 al 6, siendo 1 el más importante y 6 el menos importante 
a) Descripción sobre los beneficios de esa terapia (  ) 
b) Recomendaciones de quienes han usado el servicio (  ) 
c) Opciones varias de terapeutas por tipo de terapia (  ) 
d) Reseña profesional del terapeuta que se encuentre en la misma plataforma (  ) 
e) Ubicación de los terapeutas por distrito (  ) 
f) Horarios de atención para los servicios (  ) 
 
23. ¿Consideras importante consumir productos y servicios de alta calidad? 
a) Totalmente de acuerdo  d) En desacuerdo 
b) De acuerdo                e) Totalmente en desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
 
24.  Si debes de elegir entre calidad y buen precio, ¿qué eliges? 
a) Precio    c) Ambos 






25. ¿Consumes productos y servicios de marca, relacionados al bienestar personal? 
a) Siempre    d) Pocas veces 
b) Casi siempre   e) Nunca 








Anexo N° 05 Protocolo de Servicio 
 
Protocolo de Servicio 
En el mundo de la atención al cliente, existen muchas experiencias que plantean las 
dinámicas para poder ofrecer un servicio de calidad que cubra las expectativas del cliente. 
Siendo Nuna Holística un nexo entre la oferta y la demanda, la cual considera el 
planteamiento de establecer un estándar en el desarrollo de buenas prácticas para la entrega 
de un servicio de salud, con la finalidad que se cumpla con las expectativas del cliente. 
Es así, que citamos a dos referentes que han inspirado el presente protocolo: 
1. Manual del programa de Disney Institute, denominado “Modelo Disney de 
Servicio de Calidad”. 
Mediante el análisis a sus clientes, Disney ha definido su fórmula de éxito con respecto a 
la experiencia en el servicio: 
 
En su modelo, Disney establece su definición de lo que considera es el Servicio de 
Calidad: “Sobrepasar las expectativas del huésped, prestando atención a cada detalle”. 
 
Desde este principio, Disney considera que la experiencia en la “atención del detalle”, crea 




2. Normas Técnicas Sectoriales Voluntarias del CRT - Consejo de 
Autorregulación de Terapia Holística (Brasil). 
Por el tema del acceso a un diferente idioma, se decidió dejar de lado los países que 
tuvieran otras lenguas que no sean el castellano. 
Cuando se buscó información, se encontró un enlace se esta entidad organizada en Brasil, 
que ha permitido ver una realidad sustentable y sostenida en el tiempo, para el desarrollo 
profesional del terapeuta holístico. 
Con sede en la ciudad de Sao Paulo, es una organización de la sociedad civil sin fines de 
lucro, sin vínculos con el Estado, que funciona desde hace 30 años desarrollando los 
estándares técnicos, éticos y de calidad, para los terapeutas holísticos que voluntariamente 
decidan incorporarse, bajo el cumplimiento del convenio que celebran.      
Para ello, el terapeuta holístico se compromete a: 
− Aplicar las buenas prácticas establecidas. 
− Firmar la “declaración de compromiso”. 
− Identificarse públicamente como parte de este consejo, para que sea reconocido por 
la sociedad. 
− Porta el “símbolo de terapeuta holística asociado”. 
− Recibir capacitaciones para el desarrollo de su gestión administrativa. 







Planteamiento del protocolo 
Inspirados en dichos principios y en el concepto de servicio de calidad, Nuna Holística se 
propone desarrollar su propuesta con tres pilares del servicio, tal como se muestra en el 







A continuación, se pasará a desarrollar los tres pilares del servicio. 
1. Eficiencia en procesos 
Este aspecto se refiere a asegurar el funcionamiento correcto y fluido de los distintos 
procesos, actividades y tareas concerniente al servicio a brindar. 
Condiciones básicas:  
o Contar con los procesos de atención del servicio, en los plazos establecidos, 
debidamente documentados, los mismos que mantendrán la óptima redacción y 
ortografía.  
o Difusión de los procesos macros para la entrega del servicio, entre los terapeutas 
holísticos que lo brindan. 





o Asegurar el correcto funcionamiento de los sistemas que dan soporte a la 
operatividad del servicio. 
1.1 Estandarización 
o Establecer los procesos con claridad y al alcance de los colaboradores.  
o Mejorar los procesos, considerando siempre la experiencia del cliente.  
o En la atención telefónica, habiendo definido que la persona que llama es 
importante. 
o Aunque el proceso es transversal, trabajamos para un propósito común, que es la 
entrega del servicio. 
2. Seguridad y bienestar 
Orientado a proporcionar las recomendaciones sobre la seguridad y el bienestar de los 
clientes, para el normal desarrollo de la sesión, siendo el terapeuta holístico el encargado 
de realizar la habilitación. 
Condiciones básicas:  
o Plantear y supervisar aleatoriamente el espacio físico del lugar, donde se desarrolla 
la sesión. 
o Organización de los implementos para realizar la atención.  
o Sugerir las refacciones, mantenimientos, remodelaciones requeridos, antes del 
inicio del servicio, como también las actividades propias de limpieza, orden y 
reposición de implementos por desgaste.  
o Recomendar un plan de mantenimiento correctivo para evitar que se afecte el 
desarrollo de la sesión. 
o Compartir frecuentemente información acerca de los principios de seguridad ante 
movimientos telúricos, cortos circuitos y otros correspondientes, a través de videos, 




2.1 Del cliente 
o Informar sobre los principios de seguridad, como parte de la sesión a brindar.  
2.2 De su información 
o Mantener la confidencialidad de la información del cliente en general, según lo 
indicado en la Ley de Protección de Datos Personales 
2.3 De los pagos en línea 
o Mantener el sistema operativo de la plataforma digital en 24 x 7 x 365. 
o Concluida la transacción, confirmarle al cliente mediante un correo electrónico o 
SMS, que el pago se realizó correctamente. 
3. Calidad 
A través de la encuesta de satisfacción que se aplica al cliente al cierre de la sesión, se 
comprueba la correcta aplicación de los estándares definidos para la entrega del servicio.  
3.1 Calidad del servicio de la plataforma digital 
o Medir la experiencia del cliente cuando está terminando una tarea, ha enviado un 
formulario o terminada la transacción de compra, debido a que es el momento de la 
interacción. 
o Facilitar la navegación a través de su interfaz, mediante la propuesta de diseño y 
programación desarrollada para tal fin. 
o Asegurar que la plataforma digital cuente con el software de antivirus y 
antispyware instalado y actualizado. 
o Actualización de la información con los servicios y horarios a atender. 
3.2 Calidad del terapeuta 






Ejes temáticos Consideraciones 
Conocimientos 
 
− Definir los requisitos mínimos para su afiliación: 
o Certificado que sustenta el conocimiento de la terapia holística 
que brinda. 
o Curriculum vitae simple. 
o Perfil profesional en redes sociales. 
o Estructura planificada para la ejecución de la sesión, a fin de 
evitar la improvisación. 
o Adecuado manejo de la información confidencial del cliente. 
Desarrollo: aplicación de la técnica de la terapia holística. 
o Al cierre de la sesión informar los resultados al cliente. 
 
− Informar diversos artículos sobre el sector de las terapias holísticas a 




− Vestir con ropa adecuada y verse limpio. 
−  Portar el <pin publicitario>, que lo identifica con la empresa. 
 
Desempeño − Guardar confidencialidad de lo tratado en la sesión,  
− Adaptación a la situación energética de cada cliente, respetando y 
ampliando su información, de acuerdo con la técnica aplicada y la 




− Brindar la capacitación acorde a la técnica que aplica. 
− Retroalimentar al terapeuta sobre su aplicación del "protocolo de 
servicio", después de dos sesiones brindadas.  
− Fomentar y motivar la autocapacitación, brindando información para 
acceder a diferentes cursos de tipo complementario y de orientación, 
vía Internet o de entidades estatales referentes. 
− Nuna Holística emitirá constancia de participación en las 








3.3 Calidad de la atención al cliente 




− Atender a cada colaborador y personal tercerizado como una persona 
importante y con respeto.  
− Lograr un ambiente de colaboración, mostrando control ante 
situaciones complejas o bajo presión. 
− Puntualidad es respeto por el otro: presentarse cinco minutos antes a 
sus labores y/o a una reunión pactada.  
− Se brindará retroalimentación positiva y oportuna en el momento 




− La encuesta de satisfacción y los comentarios compartidos en los 
canales de comunicación habilitados, servirá de input para poder 
retroalimentar al terapeuta holístico acerca del servicio que viene 
brindando. 
− Atender al cliente con amabilidad y respeto, por ejemplo. 
Respondiéndole de forma atenta y cordial, dirigiéndose a él por su 
nombre. 
− Responder las consultas o inquietudes, en un tiempo máximo de 48 




A través de la propuesta de protocolo de servicio, Nuna Holística plantea la entrega de su 
servicio operacional, el cual será uno de los pilares de su propuesta de valor diferenciadora. 
Esta es integrada según lo planteado en la propuesta de valor del LIENZO CANVAS 









































Anexo N° 07 Certificación para Terapeutas Holísticos 
 
Introducción 
Nuna Holística busca en el mediano y largo plazo, ser el referente en el país de empresa 
top en los servicios de terapias holísticas con una experiencia de usuario. Por lo tanto, 
trabajará generando alianzas y convenios con diversas instituciones y organizaciones 
reconocidas en el mundo, para así fortalecer su imagen. 
Objetivo 
Lograr generar un valor agregado que potencie el servicio que brinda el Terapeuta 
Holístico en el mercado, para quienes forman parte del staff de Nuna Holística. 
Antecedentes 
El mercado de Terapias Holísticas en Perú presenta un contenido informal en la entrega del 
servicio, a pesar de que existen profesionales reconocidos por sus mismos clientes. 
Frente a la percepción que existe, se encontró la oportunidad de plantear la certificación, la 
misma que será respaldada por una entidad extranjera.  
Después de haber evaluado el entorno sudamericano, se llegó a la conclusión que la mejor 
opción es la que existe en el mercado brasilero de Terapias Holísticas, donde se encuentra 
la CRT - Consejo de Autorregulación de Terapia Holística, entidad no estatal que 
respalda el servicio que entrega cada Terapeuta Holístico afiliado. 
En la investigación que se realizó, se encontró en el mercado chileno que el Estado está 
involucrado directamente con la gestión del Terapeuta Holístico, dándole la certificación 








CRT - Consejo de Autorregulación de Terapia Holística es la representación de la 
sociedad civil organizada en Brasil, que vela por la práctica en estándares técnicos, éticos y 
de calidad para la aplicación de las terapias holísticas. 
La afiliación es voluntaria y cumpliendo los principios planteados en el convenio que 
firman tanto la CRT y el terapeuta holístico, A partir de ello, el afiliado acepta cumplir las 
buenas prácticas, se presenta públicamente como parte de la CRT y muestra su 
identificación, lo cual le permite generar el destaque entre la competencia. 
La CRT proclama que es a través de la autorregulación donde se ha encontrado el recurso 
que beneficia a los verdaderos profesionales, frente a la ausencia de normas y leyes que 
protejan a los involucrados, como al usuario final. Asimismo, realizan aporte de 
conocimiento al brindar procesos de capacitación y divulgar el conocimiento involucrado a 
las terapias holísticas. 
Beneficios 
o Ser miembro de la CRT - Consejo de Autorregulación de Terapia Holística, 
entidad que agrupa a los Terapeutas Holísticos brasileros y que permitirá el acceso 
a sus servicios. 
o Enriquecer el perfil profesional del Terapeuta Holístico, generándole un valor 
agregado frente a la competencia. 
o Participar de la comunidad de estudio, donde se comparte información actualizada 
sobre las Terapias Holísticas. 
Inversión 
La inversión para el Terapeuta Holístico es de s/ 500= (quinientos soles) 
De este monto,  




− 80% es para CRT - Consejo de Autorregulación de Terapia Holística 
Procedimiento 
1. El Terapeuta Holístico debe estar afiliado a Nuna Holística. 
2. Llenar el formulario de inscripción. 
3. El Comité de Admisión evalúa y da respuesta de aceptación. 
4. El Terapeuta Holístico realiza el pago correspondiente. 
5. El Terapeuta Holístico lleva el curso de capacitación correspondiente. 
6. Aprobado el curso, abona la tasa de emisión de certificado. 
7. CRT - Consejo de Autorregulación de Terapia Holística avala el certificado. 
8. El Terapeuta Holístico recibe el certificado. 
Formato 
1. Formulario de inscripción. 
2. Acta del Comité de Admisión. 
3. Certificado del Terapeuta Holístico. 
Lanzamiento 
− Comunicar la alianza estratégica: primer año, a partir del mes ocho 
− Evento de lanzamiento: 5 de enero del 2021, aniversario de fundación de Nuna 
Holística. 


















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Anexo N° 10 PPTO Operaciones 
 
Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Servicio de Tecnología de 
Información 9,600 9,600 9,600 9,600 9,600 
Alquiler de Oficina 14,400 14,400 14,400 14,400 14,400 
Dominio.com.pe - Anual 150 150 150 150 150 
asesoría de Marketing: bimensual 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 
Hosting Servidor Google 10,080 10,080 10,080 10,080 10,080 
Mantenimiento App Plataforma 
Digital 4,032 4,032 4,032 4,032 4,032 
Hosting correo electrónico 500 500 500 500 500 
Licencia anual office 365 300 300 300 300 300 
Antivirus McAfee 100 100 100 100 100 
Internet 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 
Telefonía 3,600 3,600 3,600 3,600 3,600 
Servicio de Contabilidad 4,800 4,800 4,800 4,800 4,800 
Útiles de oficina 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 
Otros Gastos 6,080 6,080 6,080 6,080 6,080 
Prueba de Vulnerabilidad y 
Hacking 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 
Gastos de certificación 3,000 10,600 2,000 13,350 2,000 
Agua 2,430 2,479 2,529 2,580 2,632 
Luz 600 612 624 636 649 































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Anexo N° 13 PPTO Finanzas 
 
Periodo (anual) 2020 2021 2022 2023 2024 
Servicio de Tecnología de 
Información 9,600 9,600 9,600 9,600 9,600 
Alquiler de Oficina 14,400 14,400 14,400 14,400 14,400 
Dominio.com.pe – Anual 150 150 150 150 150 
asesoría de Marketing: bimensual 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 
Hosting Servidor Google 10,080 10,080 10,080 10,080 10,080 
Mantenimiento App Plataforma 
Digital 4,032 4,032 4,032 4,032 4,032 
Hosting correo electrónico 500 500 500 500 500 
Licencia anual office 365 300 300 300 300 300 
Antivirus McAfee 100 100 100 100 100 
Internet 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 
Telefonía 3,600 3,600 3,600 3,600 3,600 
Servicio de Contabilidad 4,800 4,800 4,800 4,800 4,800 
Útiles de oficina 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 
Otros Gastos 6,080 6,080 6,080 6,080 6,080 
Prueba de Vulnerabilidad y 
Hacking 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 
Gastos de certificación 3,000 10,600 2,000 13,350 2,000 
Agua 2,430 2,479 2,529 2,580 2,632 
Luz 600 612 624 636 649 










Anexo N° 14 Análisis del precio promedio 
 
    
  promedio S/100.00 
 





1 acupuntura Ámbar del Alma Sandra Salas - Guevara 
(denomina "Terapia 
Integrativa") 
Pag web S/133.05 S/157.00 --- 
2 acupuntura Marlene Desmer  Marlene Desmer  
(Calle Enrique del 
Campo 247 Miraflores: 
altura cdras 57 y 58 de 
Av República de 
Panamá) 
Referencias S/59.32 S/70.00 Según diagnóstico, tratamiento básico es 
de 3 a 10 sesiones 
3 acupuntura Escuela Shendao 
Sanadores 
--- Facebook S/67.80 S/80.00 Según diagnóstico, tratamiento básico es 
de 3 a 10 sesiones 
4 acupuntura Insteip Cursos 
Terapias 
Complementarias 
--- Facebook S/67.80 S/80.00 Según diagnóstico, tratamiento básico es 
de 3 a 10 sesiones 
5 biomagnetismo 
(imanes) 






ZONASALUD Mary Carmen Dongo Pag web S/101.69 S/120.00 Según diagnóstico, tratamiento básico es 
de 3 a 5 sesiones 
7 biomagnetismo 
(imanes) 





Calle Maria Reiche 159, 
Surco 
Facebook S/67.80 S/80.00 Según diagnóstico, tratamiento básico es 
de 3 a 5 sesiones 
9 biomagnetismo 
(imanes) 
Meraki - Centro de 
Medicina Alternativa 
Calle Elías Aguirre 126 
Miraflores 
Facebook S/67.80 S/80.00 Según diagnóstico, tratamiento básico es 





Calle 2 de Mayo 534, Of 
204, Miraflores 
Facebook S/84.75 S/100.00 Según diagnóstico, tratamiento básico es 
de 3 a 5 sesiones 
11 coaching  Refleja:  Roberto Palomino Pag web S/127.12 S/150.00 - Programa inicial: 4 sesiones 
- Programa básico: 10 sesiones 
12 coaching  TransformAccion:  Manuel Infante Referencias S/127.12 S/150.00 - Programa inicial: 4 sesiones 
- Programa básico: 10 sesiones 
13 coaching  Coaching Perú Oscar Osorio Rivas Referencias S/93.22 S/110.00 --- 
14 coaching  Coach Niurka Arévalo  Referencias S/84.75 S/100.00 --- 
15 coaching  Coach Transpersonal Magaly Escudero Referencias S/84.75 S/100.00 --- 
16 coaching  Coach Andrea Gambino  Referencias S/84.75 S/100.00 --- 
17 coaching  The Body-Love 
Coach 
Jimena Ballen Referencias S/84.75 S/100.00 --- 
18 coaching  Coaching Martha Bazan Referencias S/84.75 S/100.00 --- 








Referencias S/93.22 S/110.00 --- 
21 coaching  coach Sara Encinas Referencias S/84.75 S/100.00 --- 
22 coaching  Coach Alex Guadalupe Referencias S/93.22 S/110.00 --- 
23 coaching  Coach Estela Hernandez Referencias S/93.22 S/110.00 --- 
24 coaching  Inspírate Coaching Erick Bravo Referencias S/84.75 S/100.00 --- 
25 limpieza de 
chakras 
Ámbar del Alma Carla Gilardi Referencias S/133.05 S/157.00 Esta terapia incluye preparación de 
Esencia Floral (conocida como Flores de 
Bach) 
26 limpieza de 
chakras 
Refleja Pedro Fukuda y Otilia 
Guajardo 
Pag web S/101.69 S/120.00 --- 
27 limpieza de 
chakras 
Casa Urbanology 
Holistic Center  
--- Facebook S/127.12 S/150.00 Incluye: 
- Reiki 
- Sanación con cuarzos 
- Thetahealing (aura) 
28 limpieza de 
chakras 
Ester Aurea Ester Aurea Referencias S/84.75 S/100.00 Si el paciente acepta, se brinda Flores de 
Bach, pagando un adicional: s/ 80= 
29 limpieza de 
chakras 




Reiki ➕ Armonización 
de Chakras ➕ Limpieza 
de Aura ➕ 
Aromaterapia 




30 limpieza de 
chakras 





* Sanación energética 
Referencias S/67.80 S/80.00 --- 
31 limpieza de 
chakras 
Vanessa Darma Alineamiento de Chakras 
y Limpieza de Aura 
Referencias S/50.85 S/60.00 --- 
32 limpieza de 
chakras 
Meditación Dinámica Miguel Angel Licham  
*Limpieza De Tu Aura 
Y Centros Energéticos 
(CHAKRAS) 
Facebook S/59.32 S/70.00 --- 
33 limpieza de 
chakras 
Sulka integral Denominación:  
* Terapias Energéticas 
Facebook S/127.12 S/150.00 --- 




Rocio Medrano  
(San Isidro) 
Facebook S/50.85 S/60.00 --- 
35 tai chi Asociación 
Latinoamericana de 
Tai Chi - Estilo Chen  
Maestro Juan Isaac 
Vásquez) 
Pag web S/127.12 S/150.00 *Pago por mes 
* Horario: Ma y Ju, 8.00 a 9.00 pm 
* Lugar: Parque frente a la Embajada de 
China, en San Isidro 
36 tai chi Asociación Peruano 
China - APCH 
--- Facebook S/33.90 S/40.00 Pago por sesión 
37 tai chi Taichi en Lima Av. Villa del Mar 1158, 
Villa el Salvador 




38 tai chi Club Sishima: 
Sistema Hibrido 
marcial y Medicina 
Alternativa 
Jr. Pacífico 384, Comas, 
Lima, Perú 
Facebook S/25.42 S/30.00 Pago por sesión 
39 tai chi Asociación 
Latinoamericana de 
Tai Chi Chuan estilo 
Chen 
Calle Parque Javier 
Prado, San Isidro 
(Parque Alfonso Ugarte 
alt. cdra. 17 de la Av. 
Javier Prado Oeste) 



















Anexo N° 16 Terapeutas Holísticos: encuesta aplicada  
 
Se realizo la encuesta aplicada a los terapeutas holísticos, considerando las siguientes 
preguntas y una premisa. 
 
Premisa 
Estarías dispuesto a ceder el 20% del precio de cada sesión vendida, para que 
un INVERSIONISTA te promocione tus servicios y tus sesiones de tu terapia 
holística, a través de las RRSS… 
1  
¿Ves atrativa esta propuesta? 
 
2  
¿Qué beneficios le pides al INVERSIONISTA, que te plantea esta propuesta? 
 
3  
¿Te afiliarías con el “inversionista”? 
 
4 
¿Algún alcance adicional? 
 
5 
Para fines de la investigación, ¿podemos publicar sus nombres y sus apellidos, 
con las respuestas dadas? 
 
 








En esta pregunta 2, los terapeutas holísticos encuestados dieron más de una respuesta, a los 















En el siguiente cuadro, se muestra a los 15 terapeutas holísticos que autorizaron que sus 
respuestas sean mostradas, con lo cual se está respetando lo establecido en la Ley de 








    
PLANTEAMIENTO  
Estarías dispuesto a ceder el 20% del precio de cada 
sesión vendida, para que un INVERSIONISTA te 
promocione tus servicios y tus sesiones de tu terapia 
holística, a través de las RRSS… 
  




























Que beneficios le pides al 
INVERSIONISTA, que te 






























Algún alcance adicional 
5 
Para fines de la 
investigación, 
podemos publicar 
sus nombres y sus 
apellidos, con las 
respuestas 
dadas??? 
































si *más clientes: esperaría un 
incremento de clientes a la 
semana 
*actualmente, atiendo entre 20 
y 30 clientes por semana 
si *que la publicidad sea directa, 
que se piense en el cliente de 
forma "cercana", que lo que se 
brinda haga que "se sienta casa" 
*que la publicidad refleje el 
"trato integral" que brindo en 
mis sesiones 
*tener en cuenta que no se puede 







































si *promocionar mi marca, que 
esté presente en toda la 
publicidad que haga  
*pedirle una cantidad de 
sesiones vendidas, en horarios 
determinados (solo trabajo dos 









el estado de la 
venta de los 












*como seria el pago del 20% 
*tengo mis "recibos por 
honorarios profesionales" y todo 





































si *brinde un espacio cómodo, 
tipo sala, para hacer las 
sesiones  
*que me brinde descuento por 
el alquiler de dicha sala 
*que solo seamos "tres 




y confirmar lo 
que plantea 
--- si 
































si *me brinde un flujo regular de 
pacientes, adicionales a los que 
tengo  
*10 a 20 de pacientes por 
semana que me brinde, sería lo 
aceptado  
*el beneficio sería que haga 








*considero que aceptaría entre 
un 10 y un 12% de comisión: un 
20% es alto 
*nunca me había puesto a pensar 







































/ si *mínimo que crezca en 
clientes: diariamente atiende a 
cinco, haciendo lo poco que 
puedo hace en RRSS  
*que me brinde capacitaciones, 
trayendo personalidades y lo 
apoye en la venta de entradas, 




para "sentir su 
energía", ya 
que me guio 
mucho por 
ello 
que el INVERSIONISTA 
realmente ayude a las personas, 
que tenga vocación para que le 
interese este tipo de servicios 
si 






Familiares, Points of 
































/ si *brinde información de lo que 
se logra haciendo un proceso 
de coaching 










































si *que haga un previo filtro a los 
clientes, para que llegue gente 
seleccionada y que le interesa 
este tipo de sanación 
si *hay que informar sobre la 
MAC, que se sepa que su 
resultado no es inmediato, que 
este tipo de terapia toma más 
tiempo  
* la gente "no tiene paciencia", 
ya que quiere ver el resultado 
inmediato en su sanación  
*informar que la MAC no es 
paliativo, que se requiere tiempo 
para llegar a la raíz del problema 









































si *que definamos juntos el PO al 
cual dirigiría las campañas de 
publicidad 
*que coordinemos el máximo 
de personas que pueda atender, 
para no exceder el n° sesiones 
que tengo disponible 
si es una buenísima idea, ya que 
me aliviaría de atender la 
promoción de las campañas en 
RRSS, que yo lo hago por ahora 
si 






























si *cambiaria el "20% por 
sesión" por una cuota mensual 
fija, previamente conversada 
*mínimo que crezca en 
clientes: diariamente atiendo 
tres personas 








































si *que venda "paquete de 
sesiones" y no sesiones 
individuales: el paquete 
contempla cuatro sesiones  
*en talleres, que tenga vendido 
el total de cupos ofrecidos 

























 si *Que las sesiones se paguen 
por adelantado 
si --- si 

































 si *tener una cantidad mínima de 
clientes, en un mes 






































si *que los talleres que dicte 
estén completos los cupos que 
se ofrecen 
si *hay necesidad que alguien haga 
esta tarea de promoción y 
publicidad 
*así yo me dedico a lo mío, que 
es el contenido de los talleres y 
la sesión individual 
si 
































 si *que siempre tenga clientes si *que sea en una plataforma 
digital, para que mi CV se 


































/ si *que le de el espacio debido a 
mi terapia holística: como no 
es tan conocida, que no la deje 
de lado 
*si hay que hacer algún mayor 
esfuerzo, podría negociar a que 
la comisión pueda ser hasta de 
"50%" 
si *como no tengo idea del manejo 
de RRSS, esta propuesta seria 
estupenda  
*así me dedico a lo mío y ya 
tengo a alguien que "mueva" mi 







Anexo N° 17 Demanda internacional: proyección 
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